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1 Toiminnan kehittäminen muuttuvassa maailmassa 
Toiminnan tulee olla strategisesti johdettua, jotta sitä voidaan onnistuneesti kehit-
tää. Toiminnan kehittämistä tarkastellaan prosessien ja prosessijohtamisen näkökul-
masta. Tällöin olennaiseksi nousee kysymys siitä, miten kehittää prosesseja niin, että 
tuotetaan asiakkaalle mahdollisimman suuri lisäarvo. Puhutaan palvelun asiakasläh-
töisyydestä. 
Muuttuvassa maailmassa juuri asiakaslähtöisyys vaatii toiminnan kehittämistä. Asiak-
kaiden muuttumisen myötä myös toiminnan pitää muuttua. Ala-Mutkan ja Talvelan 
(2004, 20) mukaan ajatus asiakaslähtöisyydestä on tullut yrityselämään jo 1980 lu-
vulla. Sanan jatkuva viljely ei kuitenkaan ole saanut kaikkia tämän päivän yrityksiä toi-
mimaan asiakaslähtöisesti.  
Yritykset ovat olemassa asiakkaita varten, jolloin on täysin perusteltua, että asiakkai-
den pitää olla toiminnan kehittämisen keskiössä. Prosessien näkökulmasta asiakas-
lähtöistä toiminnan ylläpitämistä ja kehittämistä voidaan lähestyä kehittämällä asia-
kaslähtöistä palvelun tuotantoprosessia. Tuotantoprosessin asiakaslähtöisyyden ke-
hittäminen puolestaan vaatii asiakasymmärrystä.  
Asiakasymmärrystä voidaan lähestyä perinteisen arvojen tarkastelun sijaan asiakkaan 
tekemisen ja toiminnan näkökulmasta. Tekemisen tutkimisen kautta päästään hel-
pommin, nopeammin ja tehokkaammin kehittämään itse toimintaa. Tällöin olen-
naiseksi nousee se, mitä asiakas tekee, sekä se, mitä meidän tulee tehdä, jotta asiak-
kaan tekeminen helpottuu. (Korkman & Arantola 2009, 68.) 
1.1 Tavoitteet ja aiheen rajaus 
Opinnäytetyöni tutkii Valamon luostarista risteilevän M/S Sergein asiakkaiden ristei-
lykokemuksia ja asiakastyytyväisyyttä. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittää, miten 
case-yritys M/S Sergein tämänhetkiset palvelut tuottavat asiakkaalle arvoa. Opinnäy-
tetyön tavoitteena puolestaan on vastata tutkimuskysymykseen: ”Miten tuotetaan 
asiakkaalle lisäarvoa prosesseja kehittämällä?” 
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Tutkimukseni tavoitteena on pyrkiä ymmärtämään asiakkaan toimintaa ja syitä toi-
minnan takana. Tämä siksi, että voidakseen olla asiakaslähtöinen, yrityksen on tun-
nistettava, kuinka asiakas toimii, kuinka tyytyväinen asiakas on ja kuinka asiakkaasta 
voidaan tehdä entistä tyytyväisempi. Ylipäätään tutkimuksessa pyritään siis löytä-
mään monipuolisesti palvelun tuotantoprosessin kehityskohdat. Vasta sen jälkeen 
voidaan kehittää palvelua oikeaan suuntaan niin, että lisätään arvoa asiakkaalle koko-
naispalvelussa. 
Asiakasryhmistä tutkimuksen kohteeksi on valittu ensisijaisesti ikääntyneet. Lisäksi 
tutkimuksessa keskitytään lapsiperheisiin. Lapsiperheitä tutkitaan lasten näkökul-
masta. Edellä mainitut asiakasryhmät on valittu yrityksen tämän hetken merkittävim-
mistä asiakasryhmistä. Opinnäytetyöni pyrkii kehittämään prosesseja niin, että ne 
palvelevat ensisijaisesti juuri näitä strategisesti valittuja asiakasryhmiä. 
Opinnäytetyöni teoreettisena viitekehyksenä toimivat prosessit ja prosessijohtami-
nen, arvon yhteistuottaminen sekä asiakaslähtöisyyden näkökulma prosessien paran-
tamiseen ja sen myötä parempaan asiakkuuden hallintaan. Luvussa kaksi käsitellään 
asiakkaan kokemuksen johtamista prosessien näkökulmasta. Tämä kokonaisuus sisäl-
tää strategisen ajattelun ja prosessiajattelun perusperiaatteet sekä asiakaslähtöisyy-
den käsitteen. Edellä esitettyjä ilmiöitä käsitellään yrityksen näkökulmasta, sillä tie-
toisesti johdetun toiminnan ymmärtäminen liittyy merkittävästä yrityksen toiminnan 
kannattavaan kehittämiseen ja näin ollen myös toteutettuun tutkimukseen. 
Kolmannessa luvussa käsitellään palvelun tuotantoprosessia ja tuotantoprosessin ke-
hittämistä asiakaslähtöisemmäksi. Kyseisessä luvussa tuodaan näkyväksi asiakkaan 
näkökulma palvelun tuottamisessa ja kehittämisessä. Asiakkaan näkökulmaa käsitel-
lään asiakaspolun viitekehyksestä, jolloin keskiössä ovat asiakkaan ja palvelun tarjo-
ajan väliset kontaktipisteet palvelun tuottamisen aikana. Lisäksi luvussa tarkastellaan 
arvon tuottamista ja lisäarvoa, jotka ovat avainsanoja itse tutkimuskysymyksen ym-
märtämiseksi. 
Teorian jälkeen siirrytään itse tutkimukseen. Ensimmäiseksi esitellään tutkimuskysy-
mys, tutkimuksen asiakas ja tutkimusmenetelmä. Sen jälkeen esitellään tutkimuksen 
käytännön toteutus. Toteutuksesta siirrytään tuloksiin eli asiakaskokemusten nykyti-
laan. Tuloksia analysoidaan teemoittelun kaltaisesti, ja niistä tehdään johtopäätöksiä. 
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Johtopäätökset esitetään yhteenvetona, ja niitä havainnollistetaan kehitysehdotuk-
silla. Lopuksi arvioidaan koko tutkimuksen luotettavuutta, esitetään ajatuksia mah-
dollisista jatkotutkimuksista ja tutkimuksesta saadun tiedon hyödynnettävyydestä. 
1.2 M/S Sergein risteilyt 
M/S Sergei Oy on vuonna 2014 perustettu osakeyhtiö, joka omistaa M/S Sergei-nimi-
sen laivan (Valamon luostari 2014). M/S Sergei Oy:n yritystoimintaa ovat järjestettä-
vät reittikuljetukset, matkailupalvelut ja laivan vuokraus (Kauppalehti n.d.). Yrityksen 
operatiivisesta tasosta eli laivalla järjestettävästä käytännön toiminnasta vastaa Kar-
vion lomakeskus Oy aputoiminimellä luostariristeilyt.  Selvyyden vuoksi tässä opin-
näytetyössä tullaan käyttämään M/S Sergei Oy:sta lyhennettä M/S Sergei viitattaessa 
laivan toimintaan yrityksenä. 
Itse M/S Sergei -laiva on rakennettu vuonna 1982, ja se risteilee kesäisin Heinäve-
dellä Etelä-Savossa. Aluksen henkilökapasiteetti on 86 henkilöä. (Luostariristeilyt 
2015.) Tämän opinnäytetyön pohjaksi on selvennettävä, että M/S Sergeillä on harjoi-
tettu nykyisen kaltaista liiketoimintaa jo ennen M/S Sergei Oy:n perustamista. Laiva 
on siis seilannut yli 30 vuotta, eikä sen asiakastyytyväisyyttä ole koskaan tutkittu.  
M/S Sergeillä on mahdollista risteillä viikon jokaisena päivänä vajaan kaksi kuukautta 
kestävän sesongin ajan. Lisäksi laivalla järjestetään tilausristeilyjä kysynnän mukaan 
alkukesästä aina syyskuun loppuun saakka. Risteilyt sijoittuvat pääasiassa Valamon 
luostarin, Lintulan luostarin ja Karvion kanavan väliselle akselille. Lisäksi laivalla on 
mahdollisuus matkustaa Valamon luostarilta vesiteitse aina Heinäveden kirkonkylälle 
saakka ja päinvastoin. (Luostariristeilyt 2015.) 
M/S Sergein tarjonnasta löytyy sekä päiväristeilyjä että iltaristeilyjä. Risteilyjen kestot 
vaihtelevat tunnista yli kolmeen tuntiin riippuen risteilyn kohteesta ja ajankohdasta. 
Heinävedelle ja takaisin risteilevä reitti on kestoltaan pisin. Kyseinen reitti on nimetty 
monipuolisten maisemiensa ansiosta yhdeksi Suomen Kansallismaisemista (Museovi-
rasto 2009). Kansallismaisemaksi valitulle Heinäveden reitille sijoittuvat myös Taival-
lahden sulkukanavat, joissa on mahdollista vierailla myös lyhyemmillä risteilyillä ris-
teilemättä Heinäveden kirkonkylälle saakka. (Luostariristeilyt 2015.) 
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M/S Sergei tekee tiivistä yhteistyötä Valamon luostarin kanssa, sillä laivan kotilaituri 
sijaitsee Valamossa. Valamon munkkiluostari on perustettu perimätiedon mukaan 
vuosien 1100 ja 1300 välisenä aikana (Valamo 1994-2014). Yhä tänä päivänä Vala-
mossa elää ortodoksiseen uskoon elämänsä perustava veljestö. Nykypäivänä Valamo 
toimii kuitenkin pääasiassa matkailukohteena, jossa vierailee vuosittain 160 000 ih-
mistä (Valamon veljestö 1994-2014). Valamossa on mahdollista yöpyä. Toimintaym-
päristönsä vuoksi M/S Sergei on profiloitunut pääasiassa luostariristeilijäksi, vaikka se 
tarjoaa mahdollisuuksia myös erilaisiin tilausristeilyihin. 
Valamon luostarin lisäksi M/S Sergei tekee paljon yhteistyötä muun muassa Karvion 
lomakeskuksen kanssa. Tässä yhteydessä olennaista on, että Karvion lomakeskuksen 
omistava Karvion lomakeskus Oy vastaa käytännössä kaikesta M/S Sergein toimin-
nasta, jolloin molempien yritysten operatiivisesta toiminnasta vastaa siis sama hen-
kilö. Toisaalta Karvion lomakeskus sijaitsee niin ikään valtatie 23:n kuin Heinäveden 
reitin varressa, jolloin yhteystyö on myös sijainnillisesti enemmän kuin luontevaa. 
Karvion lomakeskus tarjoaa mökkimajoitusta ja mahdollisuuden Caravan-majoituk-
seen sekä telttailuun. Alueella on ravintolapalvelut ja erilaisia aktiviteettimahdolli-
suuksia, joista yksi merkittävimmistä juuri M/S Sergein risteilyt. (Karvion lomakeskus 
n.d.) 
 
2 Asiakkaan kokemuksen johtaminen 
Tässä luvussa käsitellään asiakkaan kokemusta ja strategisesti valittua tapaa, jolla 
asiakkaan kokemusta voidaan pyrkiä johtamaan. Asiakkaan kokemuksen johtamisen 
perustana, kuten myös yrityksen toiminnan perustana, toimii strategia. Strategialla 
tarkoitetaan yrityksen itselleen luomaa suunnitelmaa, jonka avulla se pyrkii saavutta-
maan asetettuja päämääriä. Toimivaan strategiaan pohjaavassa yrityksessä valinto-
jen tulisi aina perustua strategiaan. Saattaa kuulostaa yksinkertaiselta, mutta sitä se 
ei aina ole. 
Strategian luomisessa olennaista ja kenties hankalinta on sen laittaminen sanalliseen 
muotoon. Tämä tarkoittaa selkeää selvitystä niistä keinoista, joilla yrityksen 
päämäärä aiotaan saavuttaa. Olennaista on, että jokainen yrityksen työntekijä 
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ymmärtää yhteisen päämäärän sekä kykenee käyttämään sitä ohjenuorana 
jokapäiväisessä toiminnassaan. Strategian laatijalla tuleekin olla selkeä ymmärrys yri-
tyksen päämääristä, kilpailuedusta ja soveltamisalasta, jotta strategia vastaa sen 
käyttötarkoitusta. Soveltamisalalla tarkoitetaan tässä tapauksessa niitä rajauksia ja 
valintoja, joiden mukaan yrityksen toimintaa ollaan valmiita muokkaamaan. (Collins 
& Rukstad 2008.) 
Yrityksen toimivan strategian määritelmä sisältää ajatuksen ydinosaamisen tuomasta 
kilpailuedusta, joka toimii keinona saavuttaa päämäärä. Hyvä strategia vaatii hu-
olellista alan arviointia, kilpailijoiden analysointia, asiakasymmärrystä, asiakkaiden 
segmentointia omaa sovellusalaa vastaavaksi sekä sellaisten tapojen kehittämistä, 
jotka tuottavat arvoa strategisesti valituille asiakkaille.  Olennaista strategian 
määrittämisessä on se, mitä yritys tekee toisin ja paremmin suhteessa muihin. Yri-
tyksen strategiaan ei pidä sekoittaa yrityksen päämäärää tai olemassaolon tarkoi-
tusta, sillä saman alan kilpailevat yritykset usein määrittelevät nämä tekijät samoin. 
(Collins & Rukstad 2008.) 
Tässä opinnäytetyössä ei luoda M/S Sergeille uutta strategiaa. Sensijaan tarkoi-
tuksena on asiakkaiden kokemuksien ymmärtämisen myötä keskittyä yhteen täsmä-
lliseen tavoitteeseen strategian sisällä, eli asiasiakaslähtöisen tuotantoprosessin ke-
hittämiseen ikääntyneiden ja lapsiperheiden näkökulmasta. Olennaista on tiedostaa, 
että asiakaslähtöinen tuotantoprosessi, prosessijohtamisen näkökulma sekä valitut 
asiakasryhmät ovat tässäkin tapauksessa tietoisia valintoja, jotka tukevat yrityksen 
päämääriä.  
2.1 Asiakaskokemus 
Asiakaskokemus on mikä tahansa asiakkaan sisäinen ja subjektiivinen käsitys, joka 
asiakkaalle on syntynyt mistä tahansa suorasta tai epäsuorasta kosketuksesta yri-
tykseen (Meyer & Schwager 2007). Asiakaskokemuksesta voidaan puhua korosta-
malla kokonaisvaltaista asiakaskokemusta (total customer experience), josta 
käytetään lyhennettä TCE (Mascarenhas, Kesavan & Bernacchi 2006).  
Asiakkaan kokemuksen johtamisessa olennaista on ymmärtää, millainen asiakkaan 
kokemus on tällä hetkellä.  Asiakaskokemus kattaa kaikki yrityksen toiminnan osa-
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alueet, jolloin hinnan ja muiden tuotteen tai palvelun ominaisuuksien lisäksi 
asiakaskokemukseen vaikuttavat muun muassa asiakaspalvelun laatu, mainonta, pa-
ketointi, helppokäyttöisyys ja luotettavuus (Meyer & Schwager 2007). Asiakkaan luo-
mat odotukset puolestaan perustuvat usein aikaisempiin kokemuksiin yrityksestä 
(Mascarenhas ym. 2006). Asiakkaan kokemuksen johtamisen tavoite on täyttää asiak-
kaan odotukset ja mahdollisuuksien mukaan ylittää ne. 
Onnistuneet kokonaisvaltaiset asiakaskokemukset pitävät yllä asiakasuskollisuutta 
(Mascarenhas ym. 2006). Asiakasuskollisuus puolestaan on asiakkuudenhallinnan 
tavoite. Näin ollen sekä kokonaisvaltainen asiakkaan kokemuksen ymmärtäminen 
että asiakasuskollisuus ovat tärkeitä tekijöitä myös asiakaslähtöisyyden ylläpitämis-
essä (Mascarenhas ym. 2006). 
Sekä Meyer ja Schwager (2007) että Mascarenhas ym. (2006) korostavat, että juuri 
asiakkaan kokemus ja sen laatu tulee nähdä kilpailutekijänä markkinoilla. Ainoastaan 
tuotteiden ominaisuuksiin, kuten hintaan tai lisäominaisuuksiin, liittyvät elementit 
eivät ole enää toimivien strategioiden kärkipäässä (Meyer & Schwager 2007, Masca-
renhas ym. 2006). Hinnan tai lisäominaisuuksien kaltaisten fyysisten ominaisuuksien 
sijaan tunneperäiset tekijät ja arvonäkökulmat, kuten asiakkaan tunteiden osallista-
minen brändiyhteisöön, ovat nousseet merkityksellisiksi (Mascarenhas ym. 2006).  
Meyerin ja Schwagerin (2007) mukaan asiakkaan kokemuksen johtamisen merkitystä 
on selvästi laiminlyöty. Heidän mukaansa se johtuu johtajien pelosta selvittää omien 
yritystensä asiakaslähtöisyyden tilaa ja liiallisesta asiakkuuden hallinnan korostamis-
esta. Heidän mukaansa asiakkuuden hallinnan korostaminen näkyy siihen investoidu-
ista varoista. Meyerin ja Schwagerin (2007) mukaan asiakkaan kokemuksen johtami-
sen ja asiakkuuden hallinnan ero on se, että asiakkuuden hallinta seuraa asiakkaan 
toimintaa jälkikäteen, kun taas asiakkaan kokemuksen johtamisessa saavutetaan 
välittömiä vastauksia. 
Meyerin ja Schwagerin (2007) esittämissä ajatuksissa asiakkuuden hallinnan ongelma 
on liiallisen tiedon tuottaminen ilman ymmärtämystä sen hyödyntämisestä. M/S Ser-
gein tapauksessa ei voida puhua asiakkaisiin liittyvästä liiallisesta tiedosta, sillä asiak-
9 
 
 
kuustietoja yhdistävää järjestelmää ei ole. Näin ollen M/S Sergein mahdollisuudet ke-
hittää ymmärrystään asiakkaiden kokemuksista, ja lisääntyneen ymmärryksensä pe-
rusteella parantaa asiakkaiden kokemuksien johtamistaan, ovat erinomaiset.  
2.2 Prosessijohtaminen 
Prosessin käsite voidaan määritellä seuraavasti: ”Prosessi on toisiinsa liittyvien tapah-
tumien ketju. Prosessin funktio on muutos ja aika sen ainoa välttämätön toimintaym-
päristö” (Tuurala 2010). Laajemmin prosessia voidaan tarkastella organisaatioiden 
näkökulmasta. Tällöin puhutaan liiketoimintaprosesseista, jotka puolestaan määritel-
lään seuraavasti: ”Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyviä toistuvia toimin-
toja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla syötteet muunnetaan 
tuotteiksi” (Laamanen 2001, 19).  
Olennaista prosessin käsitteessä on ymmärtää se kokonaisuutena, joka alkaa jostakin 
ja päättyy johonkin, mutta on samalla luonteeltaan toistuva. Prosessia ei tule sekoit-
taa kertaluontoiseen tapahtumien ketjuun, eli projektiin. (Kvist, Arhomaa, Järvelin & 
Räikkönen 1995, 9.) Toisaalta prosessia ei tule myöskään sekoittaa palvelun käsittee-
seen, vaikkakin molemmat viittaavat toimintaan. Tässä yhtälössä täytyy ymmärtää, 
että asiakkaan prosessi ja organisaation prosessi ainoastaan yhtyvät hetkellisesti pal-
velun aikana. (Laamanen 2001, 71-72.)  
Käytännössä tämä tarkoittaa, että esimerkiksi case-yritys M/S Sergein asiakkaan loma 
voidaan ajatella prosessina. Asiakkaan loma koostuu niiden tekemisten toimintoket-
justa, joita asiakas toistuvasti loma-aikoinaan toteuttaa. Näihin tekemisiin voivat kuu-
lua esimerkiksi tekemättä olevien kotitöiden prosessit, itsensä hemmottelemisen 
prosessit ja lasten kanssa yhteisen tekemisen prosessit. M/S Sergein prosessit puo-
lestaan koostuvat jatkuvasti risteilyn mahdollistavista prosesseista, kuten esimerkiksi 
laivan toiminnan ylläpitoon liittyvistä prosesseista ja risteilyn aikana toteutettavista 
asiakaspalveluprosesseista. Palvelun aikana lomaansa viettävän asiakkaan vieraillessa 
risteilyllä yhtyvät asiakkaan ja palvelua tarjoavan yrityksen prosessit risteilyn ajaksi. 
Sen jälkeen case-yritys M/S Sergei jatkaa omien prosessiensa toteuttamista, kun taas 
kyseinen asiakas jatkaa lomaprosessiaan esimerkiksi kotitöiden parissa. 
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Ymmärtääkseen ja kyetäkseen hyödyntämään edellä esitettyä prosessiajattelua, täy-
tyy prosessin käsitteen lisäksi ymmärtää, miksi prosessit ovat olemassa ja mikä on nii-
den tarkoitus. Laamanen (2001, 37) määrittelee prosessien tehtäväksi sen toiminto-
jen sarjan kokonaisuuden ilmentämisen, jota toteuttamalla organisaatio saavuttaa 
päämääränsä. M/S Sergein tapauksessa tällä tarkoitetaan kaikkia niitä toimintoja, 
jotka tarvitaan hyvätasoisen risteilypalvelun tuottamiseen. Prosessikuvaukset puoles-
taan helpottavat yritystä itseään näkemään konkreettisesti ne asiat, joihin pitää kiin-
nittää huomiota (Laamanen 2001, 37).  
Prosesseja voidaan luokitella monin eri tavoin. Yksi tapa on jakaa prosessit ydin- ja 
tukiprosesseihin. Ydinprosesseilla tarkoitetaan ulkoisia asiakkaaseen suorassa yhtey-
dessä olevia prosesseja, ja niitä tulee nimetä keskimäärin 4 - 5 kappaletta (Laamanen 
2001, 54). Tutkimuksen kontekstin selkeyttämiseksi case-yritys M/S Sergein ydinpro-
sessi on tarjota asiakkailleen positiivisella tavalla unohtumattomia risteilykokemuksia 
ja elämyksiä. Tämä ydinprosessi sisältää ajatuksen asiakaslähtöisestä tuotantoproses-
sista. Se puolestaan tarkoittaa, että ne palveluprosessin vaiheet, joissa ollaan koske-
tuksissa asiakkaaseen, sisältyvät M/S Sergein ydinprosessiin.  
Tukiprosessit ovat ydinprosesseja tukevia sisäisiä prosesseja, jotka mahdollistavat te-
hokkaan toiminnan (Laamanen 2001, 56-57). M/S Sergein tukiprosesseja ovat esi-
merkiksi laivan prosessit, jotka mahdollistavat laivan liikkumisen; myyntiprosessit, 
jotka mahdollistavat lipun oston; siivousprosessit, jotka pitävät laivan siistinä; yrityk-
sen järjestämät kuljetusprosessit, joiden myötä on mahdollista saapua laivalle sekä 
asiakkuuden hallintaprosessit, jotka mahdollistavat paremmat suhteet asiakkaisiin. 
Tutkimuksen kannalta yrityksen oleellisin tukiprosessi on asiakkuuden hallinta, joka 
voidaan nähdä myös yrityksen asiakaslähtöisyyden mittarina. 
Professori Antti Syväjärven (2015) mukaan johtaminen käsitteenä on määriteltävissä 
seuraavasti: ”Johtaminen on kokonaisvaltaista ja tarkoin kohdennettua toimintaa, 
jolla pyritään asetettujen premissien mukaan ohjaamaan ja hallitsemaan organisaa-
tioon liittyvää moninaisuutta tiettyyn haluttuun suuntaan”. Premissillä tässä yhtey-
dessä tarkoitetaan lähtökohtia, ehtoja tai perusteita. Prosessien toimiessa johtami-
sen strategisena alustana puhutaan prosessijohtamisesta.  Prosessijohtaminen tar-
koittaa entisen pystysuuntaisen johtamiseen sijaan organisaation toimintaketjujen 
johtamista (Kvist ym. 1995, 13).  
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Käytännössä prosessijohtaminen auttaa hahmottamaan, mitkä tekijät tuottavat asi-
akkaalle arvoa todellista työtä tehtäessä. Prosessijohtamisen suurimpia hyötyjä M/S 
Sergein näkökulmasta ovat ongelmien löytämisen helpottuminen toimintaketjun tar-
kastelemisen kautta, asiakkaiden tarpeiden konkretisoituminen toimintaketjun jokai-
selle työntekijälle, arvoa tuottamattoman työn tekemisen minimointi ja vastaavasti 
arvoa tuottavan työn tekemisen maksimointi. (Kvist ym. 1995, 13, 23.) 
Prosessijohtaminen on strateginen valinta. Päätös johtaa organisaatiota prosessien 
näkökulmasta on mahdollista tehdä monin eri perustein, joista kaikki eivät suinkaan 
liity asiakkaaseen. Esimerkiksi Trkmanin, Mertensin, Vianen ja Gemmelin (2015) te-
kemä tutkimus osoittaa, ettei prosessien kehittäminen, joka on prosessijohtamisen 
keskeisimpiä asioita, suinkaan aina näy asiakkaalle, vaikka siihen pyrittäisiinkin. Kysei-
sessä tutkimuksessa yrityksen tavoitteena oli kehittää prosessejaan nimenomaan 
niin, että palvelu paranisi asiakkaan näkökulmasta. Tutkimuksen mukaan se ei kuiten-
kaan kyseisessä tapauksessa näkynyt asiakkaalle. Näkymättömyys johtui siitä, ettei 
asiakkaan prosesseja suhteessa yrityksen palveluihin ollut tunnistettu. 
Prosessien parantaminen asiakkaan näkökulmasta ei kuitenkaan ole kaikkien yritys-
ten syy toteuttaa prosessijohtamista. Prosessijohtamista asiakkaasta käsin ei siis voi 
pitää itsestäänselvyytenä. Prosessijohtamisen perusteena voi aivan yhtä hyvin toimia 
esimerkiksi kustannusjohtajuus, jolloin raha määrää sen, mihin suuntaan toiminto-
ketjuja johdetaan.  
M/S Sergein prosessijohtamisen toteuttaminen juuri asiakkaan näkökulmasta on kui-
tenkin strategisesti kannattava valinta. M/S Sergei tarjoaa asiakkailleen konkreettis-
ten tuotteiden sijaan palvelua ja kokemuksia. Tällöin kokonaisuuden johtaminen siitä 
näkökulmasta, joka helpottaa asiakasta saamaan unohtumattoman elämyksen, on 
luonnollista. Prosessijohtamisen tarjoama mahdollisuus pilkkoa kokonaisuus proses-
sin vaiheiksi helpottaa myös ymmärtämään, kuinka tärkeä jokaisen asiakaskohtaami-
sen onnistuminen on kokonaisuuden kannalta. Tämän ymmärtämisen myötä yritys 
on askeleen lähempänä toteutunutta asiakaslähtöisyyttä. 
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2.3 Asiakaslähtöisyys 
Toteutunut asiakaslähtöisyys tarkoittaa sitä yrityksen kokonaisvaltaista tapaa ohjata 
toimintaansa, joka on määritetty asiakkaista sekä markkinoista käsin (Ala-Mutka & 
Talvela 2004, 16). On itsestään selvää, että ne yritykset jotka kohdistavat palvelunsa 
asiakkaidensa tarpeisiin pärjäävät paremmin kuin yritykset, jotka eivät niin tee (Hen-
nig-Thurau 2004, 461).  
Asiakasymmärrys tarkoittaa niiden asioiden ja elementtien ymmärtämistä, joita asia-
kas palvelussa arvostaa ja joihin hän päätöksensä perustaa (Tuulaniemi 2011, 71). 
Asiakasymmärrys voidaan määritellä edellytykseksi asiakaslähtöisyydelle, sillä ilman 
asiakasymmärrystä ja taitoa hyödyntää sitä ei liiketoimintaa voida kutsua asiakasläh-
töiseksi (Arantola & Simonen 2009, 4).  
Paremman asiakasymmärryksen ja sen myötä asiakaslähtöisyyden tavoittelu perus-
tuu asiakastyytyväisyyden tavoitteluun. Mitä paremman asiakasymmärryksen yritys 
omaa, sitä helpompaa sen on vastata asiakkaan tarpeisiin tuottamalla oikeanlaisia 
palveluita ja tuotteita. Se puolestaan johtaa parempaan asiakastyytyväisyyteen. 
Asiakaslähtöisyyden käsite yhdistetään usein asiakaspalveluun ja henkilöstön 
toimintaan. On todettu, että erityisesti palveluyrityksissä, joissa vuorovaikutus on 
merkittävässä roolissa, asiakaspalvelijoiden asiakaslähtöisyydellä on suuria 
taloudellisia vaikutuksia. Henkilöstön asiakaslähtöisyyden sijaan yritysten kokonais-
valtaista asiakaslähtöisyyttä, muun muassa prosessien näkökulmasta, on tutkittu hu-
omattavasti vähemmän. Kuitenkin tutkimus siitä, että palvelutyöntekijöiden 
asiakaslähtöisyyden taso on palveluyrityksen asiakastyytyväisyyden, tunneperäisen 
sitoutumisen sekä asiakkaiden säilymisasteen avaintekijä, on olennaista myös yri-
tyksen kokonaisvaltaisen asiakaslähtöisyyden ja prosessijohtamisen näkökulmasta. 
(Hennig-Thurau 2004, 461-462, 472.) 
Kuten todettu, asiakaslähtöisyys on noussut erityisen tärkeäksi palvelujen ja 
yritystoiminnan kehittämisessä. Korostetaan sitä, että palvelujen keskiössä on asia-
kas eli ihminen, jonka motiiveja, valintoja, tarpeita ja odotuksia palvelun tarjoajan tu-
lisi ymmärtää (Tuulaniemi 2011, 71). Toisaalta jo seitsemän vuotta sitten asiakassuh-
teiden hoitoon perehtyneet valtiotieteiden tohtorit Pekka Mattila ja Aaro Ollikainen 
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(2008) käsittelivät artikkelissa asiakaslähtöisyyttä sydämen asiana. Heidän mukaansa 
asiakaslähtöisyys oli jo yhä useamman yrityksen strategisten tavoitteiden kärki-
päässä. Kuitenkin jo silloin tiedostettiin aidon uudistumisen vaativan paperille rustat-
tujen strategisten muutossuunnitelmien lisäksi muutosta asenteissa. Toisaalta taas 
yksin asennemuutokset eli hyvä asenne asiakaspalvelua kohtaan eivät riittäneet pitä-
mään yllä asiakassuhteiden laatua. (Mattila & Ollikainen 2008.)  
Mattilan ja Ollikaisen mukaan on olemassa lukemattomia aloitettuja asiakaslähtöi-
syysprojekteja, jotka ovat sittemmin unohtuneet. Yksi syy projektien keskenjäämi-
selle voi olla se, että asiakaslähtöisyyttä ei ole osattu kytkeä osaksi päivittäin toteu-
tettavaa strategiaa. (Mattila & Ollikainen 2008.) Se todistaa, että niin sanottu puu-
hastelu asiakaslähtöisyys-ajatuksen parissa ei riitä saavuttamaan todellista asiakas-
lähtöisyyttä. Ei riittänyt seitsemän vuotta sitten, eikä riitä vieläkään. 
Parempaan asiakaslähtöisyyteen täytyy pyrkiä järjestelmällisesti ja suunnitelmalli-
sesti. Mitä tämä sitten käytännössä tarkoittaa ja miten tätä pyrkimystä tulee lähes-
tyä. Tässä opinnäytetyössä vastaus on seuraava; asiakaslähtöisyyteen tulee pyrkiä 
suunnitelmallisesti kartoittamalla asiakasymmärrystä asiakkaan toimintaa tutkimalla. 
Vastaus perustuu Korkmanin ja Arantolan ajatuksiin.  
Teoksessa Arki – Eväitä uuteen asiakaslähtöisyyteen Korkman ja Arantola (2009) tar-
kastelevat asiakaslähtöisyyttä asenteiden sijaan toiminnan näkökulmasta. He eivät 
pidä merkittävänä sitä, mitä asiakas mielessään arvostaa, vaan etualalle nousevat 
käytännöt, joita asiakas arkielämässään toteuttaa. Korkman ja Arantola painottavat, 
että asiakas on aktiivinen toimija, joka toimii vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajan 
kanssa. Tärkeää on se, millaisia merkityksiä ja niiden kautta arvoa asiakkaan ja yrityk-
sen välisessä vuorovaikutuksessa syntyy. (Korkman & Arantola 2009, 24, 25.) Asiak-
kaan näkeminen aktiivisena toimijana on peruste sille, miksi M/S Sergein asiakkaiden 
tyytyväisyyttä päätettiin tutkia toiminnan näkökulmasta.  
Asiakastyytyväisyys heijastaa yrityksen asiakaslähtöisyyttä. Asiakaslähtöisyyden mit-
tarina voidaan pitää asiakkuuden hallintaa. Käsitettä asiakkuuden hallinta, eli Custo-
mer Relationship Management (CRM), on suomennettu asiakkuuden hallinnan lisäksi 
käsitteillä asiakkuuksienhallinta ja asiakkuuksien johtaminen. Käsitteellä asiakkuuden 
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hallinta ts. CRM tarkoitetaan sellaisia strategioita ja järjestelmiä, joiden avulla yritys 
pystyy rakentamaan paremmat suhteet asiakkaisiinsa. (Sahlsten 2012.)  
Asiakkuudenhallinta asiakaslähtöisyyden mittarina tarkoittaa sitä, että mitä asiakas-
lähtöisempi yritys on, sitä paremmat suhteet sillä on asiakkaisiinsa. Voidaan puhua 
asiakkuuksien elinkaaresta, jolla tarkoitetaan asiakkuuksien vaiheita eli asiakkuuksien 
hankintaa, asiakkuuksien haltuunottoa, asiakkuuksien kehittämistä ja asiakkuuksien 
säilymistä (Mäntyneva 2001, 19). Yrityksen asiakaslähtöisyys vaikuttaa luonnollisesti 
asiakkuuksien elinkaareen. Mikäli yritys kykenee vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja 
ylittämään ne, on asiakkaiden hankkiminen ja säilyttäminen helpompaa. Puhutaan 
arvon tuottamisesta ja asiakkaan sitouttamisesta. M/S Sergein tapauksessa asiakas-
lähtöisyyttä ja sen myötä asiakkuuden hallintaa pyritään parantamaan asiakkuuksien 
säilymisen näkökulmasta. 
M/S Sergein näkökulmasta asiakkuuden hallinnan tärkeimpiä tavoitteita ovat pa-
rempi asiakkuuksiin liittyvä tietämys ja segmentoinnin onnistuminen. Asiakasryhmien 
tunnistaminen eli segmentointi mahdollistaa toiminnan kannalta tärkeimpien asia-
kasryhmien valinnan. Sen seurauksena yritys voi suunnata resurssejaan kannattaviin 
asiakasryhmiin ja vähentää panostusta arvoa tuottamattomiin asiakasryhmiin. Näin 
pyritään vahvistamaan kykyä vastata entistä paremman palvelun vaateisiin ilman, 
että palvelua täytyy räätälöidä alusta alkaen yksilöllisesti jokaisen asiakkaan kohdalla. 
(Mäntyneva 2001, 9-13.)  
Korkmanin ja Arantolan mukaan yksilöllistämisestä puhuttaessa on ymmärrettävä, 
että erilaisuudet ihmisten asenteissa tai arvoissa vaikuttavat yllättävän vähän tapoi-
hin. He painottavat huomioimaan, että vaikka asiakkaan identiteetti ja tarve muuttu-
vat, markkina voi pysyä muuttumattomana. (Korkman & Arantola 2009, 25-36.) Esi-
merkiksi case-yritys M/S Sergein asiakasryhmiä tarkasteltaessa arvioidaan, että 
ikääntyneen asiakkaan tarpeet ikätovereiden kanssa matkustettaessa ovat erilaisia 
kuin lastenlasten kanssa matkustettaessa. Lapsenlapsen kanssa matkustettaessa 
ikääntyneen asiakkaan tarpeet voivat olla lähempänä niiden palvelujen tarvetta, 
jotka ovat ensisijaisesti lapsiperheille kohdennettuja. Toisaalta myös silloin esimer-
kiksi esteettömyyteen liittyvät tarpeet voivat pysyä muuttumattomina. 
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3 Asiakaslähtöinen tuotantoprosessi 
Tässä luvussa syvennytään asiakaspolun ja arvon käsitteisiin. Sen jälkeen käsitellään 
prosessien kehittämistä, joka perustuu arvon tuottamiseen asiakkaalle. Myöhemmin 
myös case-yritys M/S Sergein tapauksessa arvon ja erityisesti lisäarvon tuottamista 
tullaan tarkastelemaan. Tarkastelu toteutetaan asiakaspolun näkökulmasta. 
Aiemmin esitetyt asiakaslähtöisyyden ja prosessin käsitteet toimivat pohjana tämän 
luvun ja asiakaslähtöisen tuotantoprosessin käsitteen ymmärtämiseksi. Käytännössä 
asiakaslähtöinen tuotantoprosessi tarkoittaa yrityksen tapaa huomioida asiakas 
palvelun tuottamisessa niin, että palvelu vastaa mahdollisimman hyvin asiakkaan tar-
peita. 
3.1 Asiakaspolku 
Palvelun tuotantoprosessia voidaan tarkastella palvelupolun näkökulmasta. Palve-
lupolku tarkoittaa nimensä mukaisesti ketjua, jossa kuvataan vaiheittain asiakkaan 
kokeman palvelun kulutus. Palvelupolku sisältää palvelutuokioita, jotka puolestaan 
sisältävät palvelun kontaktipisteitä. Kontaktipisteillä tarkoitetaan kunkin palve-
lutuokion sisältämiä asiakkaan ja palvelun tarjoajan kohtaamisia. Kohtaamiset eivät 
aina sisällä ihmisten välistä kohtaamista, vaan palvelun tarjoaja voi vaikuttaa asiak-
kaaseen myös muiden aistien välittämänä. Kohtaamiset voivat tapahtua ihmisten, 
esineiden, ympäristöjen tai toimintatapojen muodossa. Esimerkiksi asiakkaan siirty-
minen tilaan, jossa palvelu tuotetaan, on asiakkaalle palvelukokemus riippumatta si-
itä, onko paikalla ihmisiä. (Tuulaniemi 2011, 78-81.) 
Usein palvelukokemus muodostuu useiden yritysten yhteisistä palveluista, jotka 
näyttäytyvät asiakkaalle yhtenä suurena kokonaisuutena. (Tuulaniemi 2011, 81.) 
Myös M/S Sergein tapauksessa Valamon luostarin toiminnasta ja M/S Sergein toimin-
nasta vastaavat tahot ovat erillisiä toimijoita. Asiakkaille ne kuitenkin saattavat näyt-
täytyä samana, jolloin molempien panos on tärkeä ei ainoastaan omalle, vaan myös 
toisen liiketoiminnalle. 
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Tässä opinnäytetyössä palvelupolusta käytetään termiä asiakaspolku. Asiakaspolussa 
korostuvat asiakkaan näkökulma asiakkaan omaan kokemukseen. Asiakaspolun tun-
nistaminen on toimivan asiakkuuden hallinnan edellytys. Asiakaspolkua voidaan 
kuvata prosessina. Myöhemmin luvussa 4.3 tunnistettu asiakaspolku (Kuvio 2) 
konkretisoi ja havainnollistaa M/S Sergein olemassa olevaa palvelua ja siihen 
sisältyviä kontaktipisteitä.  
Myöhemmin esitetty asiakaspolku kuvaa nimenomaan M/S Sergein tarjoaman iltar-
isteilyn, jonka aikana risteillään Taivallahden kanavalle ja takaisin, valinneen asiak-
kaan polkua. Esitettyyn asiakaspolun malliin on rajattu ainoastaan ne kontaktipisteet, 
joissa asiakas on kosketuksissa palvelun tarjoajaan risteilypäivänä. Tarkastelun 
ulkopuolelle on jätetty tuotantoprosessin asiakkaalle näkymättömät osat, kuten lai-
van prosessit. Asiakaspolun pohjalta pyritään ymmärtämään asiakkaan kokemuksen 
näkökulma.  
Kuten kaaviosta myöhemmin voidaan todeta, asiakaspolku pitää sisällään eri 
liiketoiminnan funktioita. Näitä ovat esimerkiksi asiakaspalvelu, markkinointi ja 
myynti. M/S Sergein kohdalla markkinoinnin ja myynnin funktiot näkyvät jo ennen 
risteilyn alkua Valamon vastaanotossa. Vastaanotossa saatetaan käydä myös en-
simmäinen asiakaspalvelutilanne. Laituriin siirryttäessä opasteet ovat osana sekä 
asiakaspalvelua että markkinointia. Itse varsinaiset asiakaspalvelun funtiot, joiden ai-
kana risteilyn henkilökunta fyysisesti kohtaa asiakkaitaan, tulevat esille risteilyn ai-
kana. Asiakaspalvelutilanteita syntyy muun muassa laivalle saavuttaessa, es-
teettömyystilanteissa istumapaikkaa valittaessa, reitti-informaatiota henkiökunnalta 
vastaanotettaessa sekä kahviopalveluita käytettäessä. 
Palvelukokemuksia syntyy myös esineiden, ympäristöjen ja toimintatapojen 
välityksellä. M/S Sergein tapauksessa esimerkiksi laiva ja sen sisustus palvelun 
tuottamisen ja kuluttamisen ympäristönä luovat puitteet kokemukselle. Samoin 
tarjolla olevien kahviotuotteiden esillepano ja esteettisyys vaikuttavat 
asiakaskokemukseen. Asiakaskokemukseen reitistä ja reitistä tarjottavasta tiedosta 
vaikuttavat eri aistein koettavien asioiden yhdistelmä. Näitä asioita ovat maisemat, 
jotka voi nähdä; kerrottava tieto, jonka voi kuulla sekä ilma, jonka voi tuntea. 
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Asiakkuuden hallinnan näkökulmasta voidaan todeta, että asiakaspolun tukena toimii 
paljon erilaisia järjestelmiä. Asiakkuuden hallinnan yhtenä haasteena nähdään sen 
yhdistäminen ainoastaan teknologisiin ratkaisuihin ja järjestelmiin. Pelkät ulkoiset 
asiakkuuden hallintajärjestelmät eivät riitä toimivan asiakkuuden hallinnan toteutta-
miseen. Järjestelmien lisäksi yrityksen liiketoimintaprosessien tulee vastata teknolo-
gisten järjestelmien kanssa samoja segmentoituja päämääriä. (Storbacka, Sivula & 
Kaario 2000, 140-141, 145.)   
Liiketoimintaprosesseilla Storbacka ym. (2000) tarkoittaa asiakaspolun yhteydessä 
esitettyjä liiketoiminnan funktioita, joista jokaista on mahdollista tarkastella proses-
sin näkökulmasta. Pekka Sahstenin (2012) mukaan onnistuneeseen asiakkuuden hal-
lintaan liittyy kolme osa-aluetta, joista yksi on juuri liiketoimintaprosessit ja niiden 
kehittäminen osa-alueittain niin, että ne hyödyttävät asiakkaita halutulla tavalla. 
Kaksi muuta osa-aluetta Sahlstenin mukaan ovat ihmiset ja teknologia. Ihmisillä Sahl-
sten tarkoittaa sitä, että kaikki yrityksessä työskentelevät henkilöt tulee saada puhal-
tamaan yhteen hiileen ja tukemaan yhteistä hanketta ja sen tavoitetta. Teknologian 
tärkeyttä hän puolestaan perustelee sillä, että jokainen yritys tarvitsee sopivan asiak-
kuuden hallintajärjestelmän tukemaan liiketoimintaprosessejaan.  
Erityisen tärkeäksi kohdeyritys M/S Sergeille ihmiset osana asiakkuuden hallintaa te-
kee se, että yrityksen asiakasrajapinnassa työskentelee ainoastaan 1 - 2 työntekijää. 
Tällöin työntekijöiden perehdytys, selkeät päämäärät ja niiden eteen työskentely so-
vittujen pelisääntöjen mukaisesti ovat ensisijaisen tärkeitä asiakaspolulla tapahtu-
vissa asiakaskohtaamisissa. Teknologia case-yrityksen tapauksessa näkyy puolestaan 
siinä, että asiakkaiden tietoja yhteen kokoavaa tietojärjestelmää ei toistaiseksi ole.  
3.2 Arvo ja lisäarvo 
Asiakkaalle tuotettavalla arvolla tarkoitetaan sitä hyödyn määrää, jonka asiakas pal-
velussa saa suhteessa näkemäänsä vaivaan (Kinnunen 2004, 21). Ala-Mutkan ja Tal-
velan (2004, 15) mukaan sama määritelmä pätee lisäarvon käsitteeseen. Toisaalta li-
säarvo on mahdollista ymmärtää myös arvona, jonka asiakas saa oletetun arvon li-
säksi palvelussa. Puhutaan jostakin ylimääräisestä, kenties odotukset ylittävästä, pal-
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velusta suhteessa entiseen hintaan. Se voi tarkoittaa hyötyä, jota asiakas saa palve-
lusta verrattuna esimerkiksi eri palvelun tarjoajan samoihin palveluihin. Tuulaniemi 
(2011, 37) määrittelee lisäarvon kilpailutekijäksi, joka näkyy silloin, kun lisätään tuot-
teen hyötyä tai vastaavasti lasketaan tuotteen hintaa. 
Arvon ja arvon tuottamisen yhteydessä puhutaan arvolupauksesta. Arvolupaus tar-
koittaa lupausta siitä, mitä yritys takaa tarjoavansa asiakkailleen (Tuulaniemi 2011, 
33). Asiakkaiden lisäksi arvolupauksien tekeminen on olennaista myös muille sidos-
ryhmille, kuten yhteistyökumppaneille. Case-yritys M/S Sergein arvolupaus esimer-
kiksi sidosryhmälleen Valamon luostarille, voisi olla turvallisten ja hyvälaatuisten ris-
teilyjen järjestäminen heidän yhteisille asiakkailleen. Meyerin ja Schwagerin (2007) 
mukaan onnistunut brändi muovaa asiakkaansa kokemuksia juuri upottamalla perus-
tavanlaatuisen arvolupauksen kaikkiin tarjoomansa ominaisuuksiin. Siitä voisi olla 
hyötyä myös case-yritys M/S Sergeille. 
Arvoa tuottavia tekijöitä kartoitettaessa voidaan käyttää hyödyksi erilaisia työkaluja, 
kuten Business model canvas –liiketoimintamallia. Business model canvasilla tarkoi-
tetaan työkalua, joka sisältää yhdeksän perusperiaatetta, joiden avulla yritykset luo-
vat, tuottavat ja saavat arvoa (Osterwalder & Pigneur 2010, 14, 16-17). Yksi Business 
model canvasin yhdeksästä periaatteesta on arvon tuottaminen. Siitä on olemassa 
myös oma työkalunsa Value proposition canvas eli arvolupausmalli (Kuvio 1). Arvolu-
pausmallin käytön ideana on kuvata mallin oikean puoleiseen kuvioon asiakkaan nä-
kökulma (Kuowi 2012). Asiakkaan näkökulma sisältää palvelun tarpeen sekä tarpee-
seen vastaavan palvelun tuottamien hyötyjen ja aiheuttaman vaivannäön kirjaamisen 
(Kuowi 2012).  Vasemman puoleisessa kuviossa puolestaan kuvataan yrityksen näkö-
kulma eli se, kuinka yritys vastaa asiakkaan tarpeeseen (Kuowi 2012). 
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Kuvio 1. Arvolupausmalli (The value propositional canvas n.d.) 
 
Myös Porterin (1985, 51, 54) kehittämä arvoketju kuvaa sitä toimintojen joukkoa, 
jota toteuttamalla yritys pyrkii luomaan kilpailuetua. Kyse on arvonmuodostusperi-
aatteesta, jossa keskitytään kokonaisuuden sijaan yksittäisiin toimintoihin ja yksittäis-
ten toimintojen toteuttamiseen paremmin tai halvemmin kuin kilpailijat (Porter 
1985, 51). Kyse on jokaisen yksittäisen toiminnon arvosta, jotka yhdessä muodosta-
vat tuotteen kokonaisarvon (Porter 1985, 56). Yksittäiset arvoketjut yhdessä muo-
dostavat suuremman kokonaisuuden, arvojärjestelmän (Porter 1985, 51). 
Arvon tuoton yhteydessä voidaan puhua myös käsitteestä servitization, jolla tarkoite-
taan arvontuottoprosessia, jossa lisätään palveluita tuotteeseen (Trkman, Mertens, 
Viaene  & Gemmel 2015, 252). Porter (1991, 625) korostaa, että yrityksen kilpailuetu 
syntyy kehittämisestä sekä innovoinnista ja koskee koko arvojärjestelmää, joka puo-
lestaan sisältää kaikki liiketoiminnan kannalta olennaiset arvoketjut. Porterin (1991, 
626-267) mukaan ainoa keino yrityksen kilpailuedun säilyttämiseksi on jatkuva paran-
taminen. Tällä hän tarkoittaa juuri niiden tekijöiden kehittämistä, jotka kilpailuetua 
yritykselle tuottavat. 
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Prahaladin ja Ramaswamyn (2004, 6) mukaan Porterin (1980) arvoketju on kuitenkin 
tyypillinen esimerkki yrityksen yksipuolisesta roolista arvon tuottamisessa. Kuten 
aiemmin on todettu viitaten Korkmaniin ja Arantolaan (2009, 24, 25), arvon voidaan 
nähdä rakentuvan vuorovaikutuksessa. Myös Grönroos ja Ravald (2011, 5) sekä Trk-
man ym. (2015, 252) ovat havainneet arvonluonnin asiakkaalle monikaistaisena pro-
sessina, jossa palvelun tarjoaja ja asiakas ovat arvon yhteistuottajia. Grönroosin ja 
Ravaldin mukaan palvelun tarjoajan ja asiakkaan prosessit kohtaavat arvonluonnissa 
palvelun tarjoajan prosessiosaamisena tarjota resursseja asiakkaan käyttöön ja asiak-
kaan prosesseina muuntaa saadut resurssit arvoksi.   
Käytännössä tällä voidaan tarkoittaa sitä, että palvelun tarjoaja ymmärtää esimerkiksi 
rentoutumisen tarpeen osana asiakkaan lomaprosessia. Sen myötä hän osaa kehittää 
prosessejaan asiakkaan tarpeita vastaaviksi esimerkiksi ottamalla osaksi asiakasläh-
töistä palvelun tuotantoprosessiaan rentouttavien cocktailien tarjoilun. Siksi asiakas 
puolestaan käyttää tarjolla olevaa palvelua, joka tuottaa hänelle rentoutumisen tun-
teen eli arvon. 
Toisaalta arvonluontia voidaan lähestyä myös ilman asiakkaan tarpeita. Tällöin pro-
sessiosaamiseen kuuluu merkitysten luominen palvelulle niin, että asiakas alkaa ko-
kea tarpeen luonnollisena (Valtonen 2015).  Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, ettei 
asiakkaalla ole synnynnäistä tarvetta esimerkiksi kieppua ylösalaisin huvipuiston lait-
teessa. Huvipuistoon liitetyt merkitykset, kuten yhdessäolo tai loma puolestaan teke-
vät tarpeesta luonnollisen, jolloin emme kyseenalaista sitä. Samaa lähestymistapaa 
voidaan käyttää myös M/S Sergein risteilypalveluihin. Tällöin osana prosessiosaa-
mista yrityksen tulee osata luoda merkityksiä omalle palvelulleen. 
Etenkin nykyään, jolloin palvelun yhteydessä ostetaan elämyksiä, on merkitysten luo-
misen ymmärtäminen olennaista (Valtonen 2015). Ei tosin voida väittää, että elämys-
talouden aikakausi olisi vielä täysin saavutettu. Nykyään on kuitenkin perusteltua to-
deta, että siihen suuntaan ollaan menossa. Erityisen hyvin tämä näkyy matkailualalla, 
mutta myös muilla aloilla. Puhutaan taloudellisen arvon noususta, joka tarkoittaa 
tuotteiden tai palveluiden paketoimista elämykselliseen muotoon, jolloin ne luonnol-
lisesti tuottavat enemmän. (Pine & Gilmore 1998, 97-98.)  
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Kokonaisuudessaan käänne perinteiseen arvon tuottamiseen on tapahtunut entistä 
aktiivisempien ja tietoisempien asiakkaiden halussa osallistua arvon tuottamiseen. 
Puhutaan myös arvon yhteisluomisesta. Arvon yhteisluomisessa asiakkaat eivät enää 
ole passiivisia palvelun vastaanottajia, vaan arvo syntyy vastavuoroisessa vuorovaiku-
tuksessa. Sen myötä yritysten ja asiakkaiden perinteiset roolit ovat muuttuneet. Enää 
ei ole itsestään selvää, kuka on palvelun tuottaja ja kuka palvelusta maksava asiakas. 
Arvon yhteisluomisessa olennaista on vuorovaikutus niin yrityksen ja asiakkaan välillä 
kuin esimerkiksi asiakkaiden tai yritysten kesken. Arvon yhteisluomisessa ei siis ole 
kyse siitä, että asiakas on ainoastaan mukana suunnittelemassa tuotetta ja palvelua 
vaan siitä, että yrityksellä ja asiakkaalla on yhteinen ongelma, johon he myös yhdessä 
luovat ratkaisun. (Prahalad & Ramaswamy 2004.) 
3.3 Prosessien kehittäminen  
Arvonluonnissa palvelun tarjoajan kannalta kyse on prosessiosaamisesta tarjota re-
sursseja. Vastauksena parempaan prosessiosaamiseen ja kokonaisuuden hallintaan 
voidaan nähdä prosessijohtaminen. Prosessijohtamisessa olennaista on prosessien 
kehittäminen. Voidaan puhua myös prosessien parantamisesta, mutta molemmat 
tarkoittavat käytännössä samaa. Kehittämisen oleellisuus osana prosessijohtamista 
on selvää. Miksi muutoin toteuttaa prosessiajattelua, ellei tarvitse sitä mihinkään. 
Miksi pyrkiä hahmottamaan toimintoketjujen kehityskohdat, ellei halua parantaa 
niitä. 
Nykytilaa tulee analysoida, jotta prosesseja voidaan perusteellisesti kehittää (Kvist 
ym. 1995, 20). Toisin sanoen täytyy tunnistaa nykyisen palvelutuotantoprosessin tila 
ja se, miten se tällä hetkellä tuottaa arvoa asiakkaalle. Kuten Laamanen (2001, 31) to-
teaa, ilman arviointia ei voi parantaa, ja ilman parantamista ei voi pitkällä aikavälillä 
menestyä.  
Ennen kuin prosessien nykytila voidaan analysoida, täytyy prosessit itsessään tunnis-
taa. Prosessien tunnistamisessa olennaista on huomata, että niiden yhteydessä, 
usein jopa tiedostamattomasti, päätetään, mistä prosessi alkaa ja mihin se päättyy. 
Sen vuoksi prosessien järkevässä tunnistamisessa auttaa asiakkaan prosessien analy-
sointi. (Laamanen 2001, 52.) M/S Sergein tapauksessa se tarkoittaa edellä esitettyä 
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asiakaspolkua. Prosessien vaiheiden alkaessa asiakkaasta ja päättyessä asiakkaaseen, 
pystytään prosesseja rajaamaan selkeämmin niin, että asiakaskeskeinen ote pysyy 
prosessien keskiössä (Laamanen 2001, 52). 
Prosessien tunnistamisen jälkeen ne tulee luonnollisesti nimetä. Prosessien nimeämi-
nen korostaa systemaattisia kehitystavoitteita, kun taas nimeämättömät prosessit 
viittaavat epäselvään ja sattumanvaraiseen kehittämiseen (Kvist ym. 1995, 68). Olen-
naista on ymmärtää, että prosessien kehittäminen itsessään ei suoraan tuo arvoa asi-
akkaalle. Sen sijaan tärkeää arvonluonnin kannalta on se, mitä prosesseja kehitetään 
ja miksi. Mikäli kehitetään esimerkiksi yrityksen sisäisiä prosesseja, muttei tunneta 
asiakkaan prosesseja tai vastaavasti tiedosteta kehittämisen vaikutusta asiakkaan 
prosesseihin, ei voida olettaa, että kehitys tulee automaattisesti luomaan asiakkaalle 
lisäarvoa palvelussa. (Trkman ym. 2015.) 
Trkmanin ym. (2015) mukaan tuotteen hyödyn arviointi ei perustu vain tuotteeseen 
vaan tuotteeseen ja sen rooliin asiakkaan prosesseissa. Hänen ym. mukaansa se puo-
lestaan toimii perusteena sille, että saavuttaakseen asiakaskeskeisyyden liiketoimin-
taprosessien hallinnassa, yrityksen tulee omata syvällinen ymmärrys asiakkaan pro-
sesseista. Kvistin ym. (1995, 68) mukaan prosessien nimeäminen nousee olennaiseksi 
kehitettävien eli kriittisten prosessien valinnassa. Kvistin ym. (1995, 68) mukaan on 
myös ymmärrettävä, ettei kaikkia prosesseja voida kehittää yhtä aikaa. Siksi ymmär-
rys kehittää oikeita prosesseja ja oikeaan suuntaan on olennaista, jotta kehittämisen 
myötä muodostuu mahdollisimman paljon kilpailuetuja. 
Case-yrityksen kohdalla prosessien, joita tutkimuksen myötä halutaan kehittää, ni-
meämistä on lähestytty asiakkaan näkökulmasta (Kvist ym. 1995, 70). Prosessit on ni-
metty seuraavasti; ikääntyneen risteilykokemuksen parantaminen palvelun tuotanto-
prosessia kehittämällä ja lapsiperheen risteilykokemuksen parantaminen palvelun 
tuotantoprosessia kehittämällä. Prosessien nimeämisvaiheessa prosessit on tietoi-
sesti nimetty niin, että ne rajaavat prosessit alkamaan asiakkaan saapumisesta ristei-
lylle ja päättymään asiakkaan poistumiseen. 
Kokonaisuudessaan prosessien kehittämisessä korostuu suunnittelu, mittaaminen ja 
arviointi. Suunnitteluvaiheessa olennaista on sen ymmärtäminen, mitä halutaan ke-
hittää. Kehittämistä varten tulee valita mittarit, joiden perusteella voidaan analysoida 
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kehittämistä, kehittymistä ja tuloksia. Mittarien tulee vastata yrityksen tarpeita, sillä 
usein juuri mittausvaiheessa löytyy kehittämiskohteita, joiden ei vielä suunnitteluvai-
heessa tiedostettu olevan olemassakaan. (Kvist ym. 1995, 84.) Arviointi osana proses-
sien kehittämistä viittaa jatkuvaan kehittämiseen. Jatkuvan kehittämisen on optimaa-
lista näkyä myös heti prosessien rajausvaiheessa prossien alkamisena suunnittelusta 
ja päättymisenä arviointiin (Laamanen 2001, 53).  
Case-yritys M/S Sergein prosessien kehittämisen suunnittelun mittareina toimivat 
asiakastyytyväisyyttä tutkivat menetelmät. Näistä menetelmistä erityisesti haastatte-
lut tukevat myös Trkmanin. ym (2015) suosittelemaa asiakkaan prosessien ymmärtä-
mistä osana hyödyllistä kehittämistä. M/S Sergein tapauksessa parantuvan asiakas-
lähtöisyyden mittarina toimii asiakkuuden hallinta ja erityisesti asiakkuuksien säilymi-
nen. Arviointi näkyy puolestaan koko kehittämisprosessissa tutkimuksen perusteella 
kartoitettavana nykytilan arviointina, asiakaslähtöisemmän palvelun suunnitteluna ja 
toteuttamisena sekä sen myötä asiakkuudenhallinnan parantumisen arviointina. 
 
4 Tutkimuksen toteuttaminen 
Tutkimuksen tehtävänä on selvittää vastaus tutkimuskysymykseen. Tutkimuskysymys 
on seuraava: ”Miten tuotetaan asiakkaalle lisäarvoa prosesseja kehittämällä?” Tutki-
muskysymykseen vastataan apukysymyksen avulla. Apukysymys on muotoiltu seu-
raavasti: ”Miten M/S Sergein nykyiset palvelut tuottavat arvoa asiakkaalle?”   
Tutkimus perustuu palvelun tarjoajan haluun selvittää asiakkaan tyytyväisyys risteily-
kokemuksen nykytilaan. Tutkimuksen avulla pyritään asiakasymmärrykseen, jonka 
pohjalta etsitään keinoja parempaan asiakkaan kokemuksen johtamiseen. Keinoilla 
tarkoitetaan johtopäätöksiä, joita noudattamalla yritys pystyy tarjoamaan entistä 
enemmän resursseja asiakkaan käyttöön lisäarvon tuottamiseksi. Palvelun tarjoajan 
näkökulmasta kyse on palvelun tuotantoprosessin asiakaslähtöisyyden kehittämi-
sestä. Sillä pyritään tehostamaan asiakkuuksien säilymistä.  
Tämän luvun kolmessa alaluvussa pyritään mahdollisimman tarkasti esittämään 
tehdyn tutkimuksen toteutus. Tätä päälukua seuraa pääluku viisi, jossa avataan 
tutkimuksesta saadut tulokset kirjalliseen muotoon. Tulokset sisältävät tulosten 
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analysointia, kuten numeeristen arvioiden keskiarvoja. Luku viisi itsessään ei kui-
tenkaan muodosta synteesia edellä esitetyn teorian kanssa, vaan opinnäytetyö 
nivoutuu yhteen vasta pääluvussa kuusi. 
4.1 Tutkimuksen asiakas 
Tutkimus keskittyy ikääntyneisiin asiakkaisiin ja lapsiin. Lapsien näkökulma lapsiper-
heiden tyytyväisyydessä on valittu siksi, että sitä voidaan soveltaa myös ikääntynei-
siin matkailijoihin. Lapset tunnetusti matkustavat omien vanhempiensa lisäksi paljon 
isovanhempiensa kanssa. Siksi kyky tuottaa arvoa lapsiasiakkaalle, voi jossakin tilan-
teessa näkyä arvon tuottona myös ikääntyneelle asiakkaalle. 
Sanna Lyttisen (2012, 7) mukaan Karisto (2002) määrittelee käsitteen kolmas ikä 
keski-iän ja selkeän vanhuuden väliseksi ajanjaksoksi. Tätä ajanjaksoa elävistä ih-
misistä hän käyttää tutkimuksessaan nimitystä eläkeläiset, joka puolestaan viittaa sa-
maan asiakasryhmään, josta M/S Sergein tapauksen yhteydessä käytetään termiä 
ikääntyneet. Kolmannen iän määritelmällä halutaan osoittaa, kuten Lyttinenkin sen 
Haarnin (2010) mukaan ilmaisee, että kyseisessä asiakasryhmässä on kyse melko ter-
veistä ja toimintakykyisistä ihmisistä. 
Lyttisen tekemässä tutkimuksessa (2012) tutkittiin eläkeläisten ostokäyttäytymistä 
matkatoimistoissa. Tutkimuksen mukaan eläkeläisten suosiossa ovat kotimaan mat-
kojen saralla lyhyet kulttuurimatkat ja risteilyt, joita voidaan tehdä useamman kerran 
vuodessa. Lyttisen tekemä tutkimus osoittaa, että eläkeläiset matkustavat harvem-
min yksin. Sen sijaan eläkeläisten ostopäätökseen vaikuttavaksi tekijäksi Lyttinen 
toteaa matkaseuran, ja esimerkiksi eläkeyhdistysten järjestämille matkoille 
saatetaankin osallistua kohteeseen liittyvien intressien sijaan ainoastaan seuran 
vuoksi.  
Osaltaan myös Lyttisen tekemä tutkimus osoittaa, miksi ikääntyneet ovat kohdeyritys 
M/S Sergeille niin tärkeä asiakasryhmä. M/S Sergei tarjoaa risteilyjä Valamon lu-
ostarin kulttuurikohteessa. Kohteeseen on helppo järjestää ryhmämatkoja. Yöpy-
minen kohteessa on mahdollista, mutta ei välttämätöntä. 
Diana Loercher kirjoitti sanomalehtiartikkelissaan vuonna 1981, kuinka lapset ovat 
alkaneet entistä enemmän matkustaa esimerkiksi isovanhempiensa kanssa. Lasten 
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kanssa matkustaminen vaatii suunnittelua. Karjalainen (2014) listasi 
opinnäytetyössään nikseja lasten kanssa matkustamiseen. Karjalaisen listaamissa 
nikseissä mainittiin muun muassa eväät, puuhakirjat ja elektroniikka hyvänä ajanviet-
teenä.  
Toisin kuin Loercherin (1981) esittelemät useiden viikkojen risteilyjä järjestävät 
risteilyalukset, sisävesiristeilyjä järjestävä M/S Sergei ei tarjoa suurta määrää laivalla 
toteutettavia aktiviteetteja. Vaikka M/S Sergein risteilyt kestävät vain tunnista 
muutamaan tuntiin, saattavat ne lapsen silmissä tuntua päämäärän sijaan itse mat-
kustamiselta. Siksi lasten kanssa matkustavat saattavat joutua turvautumaa Kar-
jalaisen edellä lueteltuihin nikseihin, mikäli palvelun tarjoaja ei huomioi lapsia pros-
esseissaan tai huomioi heidät tehottomalla tavalla. Se puolestaan toimii perusteena 
lasten asiakastyytyväisyyden tutkimisen tarpeelle.  
4.2 Tutkimusmenetelmä 
Tutkimus toteutettiin Mixed methods -menetelmällä. Menetelmälle ei ole olemassa 
yhtä ainoaa oikeaa määritelmää. Cameronin ja Molina-Azorinin (2014) mukaan 
Thurston (2008) on määritellyt menetelmän joko eri menetelmiä eri tutkimussuun-
tauksista yhdistäväksi, useita menetelmiä samasta tutkimussuuntauksesta käyttä-
väksi tai menetelmien sisällä useita strategioita hyödyntäväksi menetelmäksi (Came-
ron & Molina-Azorin 2014, 14).  
Kyseessä on nimensä mukaisesti tutkimusmenetelmä, joka sekoittaa, eli hyödyntää 
ristiin, eri metodeja samassa tutkimuksessa. Kuten edellä esitetystä määritelmästä 
käy ilmi, se voi tarkoittaa esimerkiksi tutkimusta, jossa hyödynnetään sekä määrälli-
siä että laadullisia tutkimusmenetelmiä. Toisaalta se voi tarkoittaa myös tutkimusta, 
jossa käytetään useita erilaisia laadullisen tutkimuksen menetelmiä.  
Laadullisilla eli kvalitatiivisilla aineistonkeruumenetelmillä kerätty tieto on pääsään-
töisesti tekstiä. Laadullinen, tilastojen sijaan tekstiin pohjautuva, tutkimus rakentuu 
useimmiten pienemmän otannan varaan. Siksi juuri aineiston perinpohjainen analy-
sointi nousee tutkimuksessa tärkeään asemaan.  Laadullisissa tutkimuksissa olen-
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naista on myös tutkimuksen hypoteesittomuus. Sillä tarkoitetaan, että tutkija ei etu-
käteen oleta tutkimuksesta saatavia tuloksia jonkinlaisiksi tai anna olettamustensa 
vaikuttaa tapaan toteuttaa itse tutkimusta. (Eskola & Suoranta 2003, 15, 18-19.) 
Määrälliset eli kvantitatiiviset menetelmät perustuvat numeraalisiin aineiston lukuta-
poihin. Olennainen ero kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten menetelmien välillä on se, 
että kvalitatiivisissa tutkimuksissa aineiston tulkinta jakaantuu koko tutkimusproses-
siin, jolloin jopa tutkimusongelma voi muuttua vielä itse tutkimusvaiheessa. Kvantita-
tiivisissa menetelmissä aineiston tulkinta tapahtuu vasta tutkimuksen lopuksi, kun 
tutkimuksen tulos on nähtävissä numeerisessa muodossa, esimerkiksi erilaisin taulu-
koin tai kaavioin. (Eskola & Suoranta 2003, 13, 16.)  
Metsämuurosen (2006, 134) mukaan kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia tutkimusotteita 
yhdistettäessä on kannattavaa valita toinen tutkimusotteista tutkimuksen ensisi-
jaiseksi lähestymistavaksi. Hän perustelee tätä sillä, että kvantitatiiviset ja kvalitatiivi-
set menetelmät eroavat toisistaan merkittävästi. Metsämuurosen (2006, 133-134) 
mukaan itse tutkimusongelman tulisi ohjata päätökseen siitä, millä menetelmillä tut-
kimusta on ensisijaisesti kannattavaa lähestyä. Case-yritys M/S Sergein tapauksessa 
ensisijaiseksi lähestymistavaksi valittiin laadullinen eli kvalitatiivinen lähestymistapa. 
Tätä tutkimusta päätettiin kuitenkin tukea yhdistämällä siihen pienimuotoinen kvan-
titatiivinen mittaus, kuten Metsämuuronen (2006, 134) asian ilmaisi. 
Mixed methods on menetelmänä suhteellisen uusi, mutta sen uskotaan synnyttävän 
täysin uuden tutkimussuuntauksen. Tutkimusmenetelmien sekoittamisesta, eli mixed 
methods -menetelmän hyväksymisestä, eri liiketoiminnan ja johdon aloilla tehdyssä 
tutkimuksessa todetaan, että metodi on tullut jäädäkseen. Määrälliset tutkimusme-
netelmät ovat yhä ylivoimaisesti käytetyin tutkimusmenetelmä poikkitieteellisesti. 
Toistaiseksi mixed methods -menetelmän nouseva hyväksyntä näkyy kuitenkin jo 
useilla tieteenaloilla, kuten yhteiskuntatieteissä. Toisaalta useilla tieteenaloilla se on 
yhä vähäistä. Menetelmän käytön uskotaan kuitenkin kasvavan etenkin niiden liike-
toiminnan ja johdon tutkijoiden käytössä, jotka pyrkivät innovoimaan ja oivaltamaan 
yhä monimutkaisempaa toimintaa ja tuottamaan lisäarvoa. (Cameron & Molina-Azo-
rin 2014, 14, 25-26.) 
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Case-yritys M/S Sergein tapauksessa Mixed methods -tutkimusmenetelmään päädyt-
tiin siksi, että sen avulla uskottiin voitavan saavuttaa paras mahdollinen asiakasym-
märrys. Tämä perustui siihen, että haluttiin tutkimukseen eri-ikäisiä ihmisiä. Lisäksi 
haluttiin varmistaa, että myös heillä, jotka eivät omalla nimellään haastattelututki-
mukseen halua osallistua, on mahdollisuus palautteellaan rikastuttaa aineistoa. Li-
säksi tiedostettiin, että monien tutkimusmenetelmien käytön myötä voitaisiin tarkas-
tella tulosten eroja ja yhtäläisyyksiä, joka lisäisi tutkimuksen luotettavuutta. 
4.3 Toteutus käytännössä 
Käytännössä case-yritykselle toteutetussa tutkimuksessa yhdistyivät määrällisen ja 
laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmät. Tutkimus alkoi havainnoinnilla 
vieraillessani case-yrityksessä ja osallistuessani muutamalle risteilylle. En ollut aiem-
min vieraillut case-yrityksessä, jolloin pääsin tutustumaan puitteisiin ja reittiin asiak-
kaan näkökulmasta. 
Havainnoinnin lisäksi suoritettiin asiakastutkimus ikääntyneille. Tutkimus suoritettiin 
avoimena puhelinhaastatteluna. Haastateltavien suostumuksella haastattelut nau-
hoitettiin ja litteroitiin. Menetelmänä avoin haastattelu luokitellaan kvalitatiivisiin 
menetelmiin. Haastatteluissa käytettiin kuitenkin myös kysymyksiä, jotka perustuivat 
numeerisiin arviointiasteikkoihin. Näin samaan tutkimukseen yhdistettiin kvantitatii-
vinen aineistonkeruumenetelmä. Menetelmien yhdistämisen tarkoituksena oli päästä 
vertailemaan, kuinka numeeriset arvioinnit ja sanallinen palaute vastaavat toisiaan. 
Puhelinhaastattelujen toteuttaminen vaati luonnollisesti asiakkaiden puhelinnume-
rot. Käytännössä numeroiden hankinta toteutettiin Valamossa risteilyille osallistuville 
annettavien lappujen avulla (Liite 1). Lapuille oli mahdollista jättää puhelinnume-
ronsa, mikäli oli halukas osallistumaan tutkimukseen. Houkuttimena tutkimukseen 
osallistumisesta toimi arvonta, joka toteutettiin kaikkien haastateltavien kesken. Ai-
kaa asiakkaiden tietojen keräämiseen oli vähän, jolloin se, minkä ikäisiä ihmisiä ote-
taan mukaan haastatteluun, jätettiin avoimeksi. Vastaajien ikä päätettiin kuitenkin 
selvittää ennen tutkimuksen toteuttamista. Ikää päätettiin kysyä samoilla lapuilla, 
joilla puhelinnumeroja pyydettiin. Lappu suunniteltiin niin, että siihen tehtiin rasti-
ruutuun menetelmällä neljä ikäkategoriaa, joista vastaaja merkitsi raksilla omansa. 
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Tutkimukseen osallistui 11 ihmistä. Osallistuneista kolme oli miehiä ja kahdeksan nai-
sia. Osallistuneista kaikki ilmoittivat olevansa yli 60 vuotta täyttäneitä. Sen myötä tut-
kimustulokset voitiin perustellusti yhdistää ainoastaan ikääntyneisiin asiakkaisiin. 
Jokainen haastattelu kesti noin 15 minuuttia. Haastattelut toteutettiin käytäntö 
edellä. Asiakkaiden ajatuksia lähestyttiin tekemisen kautta ja haastatteluissa käytiin 
läpi asiakkaan kokemus aina Valamoon saapumisesta risteilyn päättymiseen. Haastat-
teluissa otettiin huomioon myös tunneperäisiä seikkoja, kuten odotuksia ja kiinnos-
tuksen tasoja erinäisiin asioihin. Niiden myötä haluttiin parantaa yrityksen ymmär-
rystä asiakkaan prosesseista. Lisäksi haluttiin profiloida palvelun rooli osana asiak-
kaan prosesseja. Tämä perustui siihen, että esimerkiksi asiakkaan motiiveilla osallis-
tua kyseiselle risteilylle, voidaan arvioida olleen vaikutusta hänen toimintaansa ja 
tyytyväisyyteensä. 
Tutkimukseen valittiin käytännönläheinen lähestymistapa, sillä haluttiin välttää ylei-
sen tason vastausten ja tapahtumasidonnaisen vastausten ristiriitaisuuksia. Toisin sa-
noen haluttiin varmistaa, että asiakas vastaa sen mukaan, mitä oikeasti on tapahtu-
nut sen sijaan, että kertoo miten olisi toivonut asioiden menneen. Esimerkiksi ylei-
sellä tasolla kysyttäessä baarin käytöstä asiakas voi helposti vastata kieltävästi. Tiet-
tyyn tilanteeseen sidottuna asiaa kysyttäessä voidaan odottaa todellisempaa vas-
tausta siitä, onko asiakas ostanut lasillisen viiniä. (Korkman & Arantola 2009, 96.) 
Käytännössä puhelinhaastatteluille luotiin runko, mutta ei lyöty lukkoon valmiita ky-
symyksiä. Haastattelujen runko noudatteli asiakaspolkua (Kuvio 2). Haastatteluissa 
edettiin systemaattisesti asiakkaan Valamoon saapumisen kautta itse risteilyn al-
kuun, alun kautta itse risteilyyn ja risteilyn päättymisen kautta ajatuksiin, joita haas-
tateltavalle jälkikäteen heräsi. 
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Kuvio 2. Asiakaspolku 
Haastattelujen tukena toimi niin sanottu muistilista asioista, joista haluttiin puhutta-
van haastattelujen aikana. Muistilistalle oli merkitty asioita kuten motiivi, saavutetta-
vuus, risteilyaikataulu, risteilyreitti, palvelut, asiakaspalvelu ja sää. Muistilistan syn-
tyyn vaikuttivat asiat, joiden asiakastyytyväisyydestä toimeksiantaja oli todennut kai-
paavansa informaatiota, sekä asiat, joiden tutkijana koin olevan olennaisia kokonai-
suuden hahmottamisen kannalta niin, että haastatteluissa tulisi mahdollisimman tar-
kasti käytyä läpi koko asiakaspolku. Sään merkitys osana muistilistaa perustui ulkona 
toteutettavaan palveluun. Tutkimuksen kannalta tuntui olennaiselta tietää, onko 
asiakas kokenut palvelun sateisena vai aurinkoisena päivänä, ja millaisia vaikutuksia 
sillä on ollut hänen toimintaansa.  
Haastattelujen tukena päätettiin kerätä tietoa myös muulla tavoin. Tämä osittain 
siksi, että aikaa aineiston keräämiseen oli ainoastaan yksi viikko. Sen vuoksi haluttiin 
varmistaa, että aineistoa saataisiin tarpeeksi. Muita haastatteluista saatavan aineis-
ton lisäksi käytettyjä aineistoja olivat risteilyillä toteutetusta lasten piirustusnurk-
kauksesta saatu aineisto sekä vieraskirjasta saatu aineisto.  
Lasten piirustusnurkkauksen (Liite 2) ajatuksena oli, että lapset saisivat piirtää ristei-
lyn herättämistä ajatuksistaan kuten siitä, mikä risteilyllä oli parasta tai mikä vastaa-
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vasti tylsintä. Lisäksi toiveena oli, että kuvien yhteyteen kirjoitettaisiin kuvista sanalli-
sesti. Kuvat pyydettiin palauttamaan risteilyn työntekijälle risteilyn päätyttyä. Piirus-
tuksia palautettiin kokonaisuudessaan tutkimuksen aikana viisi kappaletta.  
Piirustusnurkkauksen tarkoituksena oli selvittää lasten mielipiteitä risteilystä osana 
tehtävää tutkimusta. Tämä siksi, että haluttiin tietoa lasten viihtymisestä. Lasten viih-
tyminen puolestaan haluttiin liittää siihen tosiasiaan, että lasten kanssa matkustavat 
aikuiset viihtyvät luonnollisesti aina paremmin, mikäli heidän seurassaan matkusta-
vat lapset viihtyvät. Tämä puolestaan ei viittaa ainoastaan lapsiperheisiin, vaan myös 
esimerkiksi ikääntyneisiin isovanhempiin. Näin lasten piirustusnurkkaus tuki ikäänty-
neille tehtävää haastattelututkimusta. 
Lisäksi tutkimuksen tukena käytettiin vieraskirjaa (Liite 3). Vieraskirjan ajatuksena oli, 
että se tarjoaisi jokaiselle laivalla risteilevälle mahdollisuuden antaa vapaata pa-
lautetta. Vieraskirjan myötä haluttiin tarjota mahdollisuus palautteen antoon erityi-
sesti ulkomaisille asiakkaille sekä heille, jotka eivät puhelinhaastatteluun halunneet 
osallistua. Käytännössä M/S Sergein työntekijä huolehti vieraskirjasta ja tarjosi mah-
dollisuutta kirjoittaa siihen risteilyn aikana. Vieraskirjan kautta palautetta antaneiden 
asiakkaiden iät eivät käy ilmi, jolloin niitä ei sellaisenaan voida yhdistää mihinkään 
ikäryhmään.  
Vieraskirjan tarkoituksena oli tukea muita tutkimusmenetelmiä tarjoamalla asiak-
kaille mahdollisuus antaa palautetta kertomatta esimerkiksi ikäänsä. Uskottiin, että 
anonyymi tapa antaa palautetta rohkaisisi todenmukaisten mielipiteiden ilmaisuun. 
Vieraskirjan perimmäisenä tarkoituksena oli, että vertailemalla siihen annettua pa-
lautetta ja haastattelujen vastauksia voidaan tutkimuksessa löytää uusia näkökulmia 
ja kenties toisiaan tukevia yhtäläisyyksiä. Tällöin esimerkiksi molemmista menetel-
mistä ilmi käyvät yhdistävät tekijät korostavat niiden todenmukaisuutta palvelussa. 
 
5 Asiakaskokemuksen nykytila 
Tehtyjen puhelinhaastattelujen analysoinnin tuloksena syntyi neljä kategoriaa, joita 
sovellettiin teemahaastattelun kaltaisesti. Kategoriat perustuivat asiakaspolun vaihei-
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siin, joskin haastatteluissa keskustelua laajennettiin alkavaksi jo ajasta ennen Vala-
moon saapumista. Sillä haluttiin varmistaa, että saataisiin tietoa myös asiakkaan odo-
tuksista ja motiiveista saapua risteilylle. Kategoriat nimettiin aikamäärein seuraa-
vasti; ennen risteilyä, saapuessa, risteilyn aikana ja risteilyn jälkeen. Teemoittele-
malla tulokset neljään osioon haluttiin helpottaa vertailevan tutkimuksen tekemistä 
eli tulosten esittämistä niin, että vastauksissa näkyvät yhtäläisyydet ja erot ovat sel-
keämmin havaittavissa. 
 
Kuvio 3. Ennen risteilyä  
Ennen risteilyä -osiossa (Kuvio 3) tarkasteltiin sellaisia asioita, joita haastatteluissa 
tuli ilmi ajasta ennen risteilyn alkua. Haastatteluissa kävi ilmi, että haastateltavista 
kymmenen oli osallistunut iltaristeilylle, kun taas yksi oli osallistunut päiväristeilylle. 
Haastateltavista yhdeksän oli etukäteen ilmoittautunut ryhmämatkalle, jonka mää-
ränpäänä oli Valamon luostari. Risteily M/S Sergeillä kuului osaksi tämän ryhmän 
matkasuunnitelmaa. Ryhmämatkalle osallistuneista suurin osa ei kuitenkaan ollut eri-
tyisemmin kiinnittänyt huomiota tulevaan risteilyyn, vaan risteilyä kuvailtiin esimer-
kiksi niin sanottuna ”ekstrana” ja siitä tehtiin toteamuksia kuten ”kai se ohjelmassa 
mainittiin”.  
Haastatteluihin osallistuneista kaksi ei ollut osa suurempaa ryhmää. Heistä molem-
milla oli seuraa mukanaan; toisella erityisryhmä ja toisella puoliso sekä ystäväparis-
kunta. Heistä toinen oli suunnitellut retkeä pidemmän aikaa, kun taas toisen tapauk-
sessa päätös lähteä risteilylle tehtiin paikan päällä. Paikan päällä tehty päätös perus-
tui siihen, että haastateltavalla ei ollut tietoa risteilyn mahdollisuudesta ennen Vala-
moon saapumista.  
Risteilylle valmistautumisesta puhuttaessa kaksi vastaajista ilmoitti tutustuneensa 
reittiin etukäteen. Lisäksi vastauksissa valmistautumisesta esille nousivat lähinnä 
Ennen 
risteilyä
Odotukset
Valmistautuminen
Motiivi
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lämmin vaatetus tai toteamus siitä, että risteilylle ei valmistauduttu. Odotukset reit-
tiä kohtaan olivat tulosten mukaan suuret. Numeerista vastausta asteikolla 4 - 10 ky-
syttäessä yhdeksän antoi numeroarvion reittikiinnostuksestaan. Vastanneista ainoas-
taan yksi antoi arvosanaksi 7. Muut kahdeksan antoivat arvosanansa väliltä 8 - 10. 
Reittikiinnostuksen keskiarvo numeerisen arvion antaneiden kesken oli noin 8.7. 
Myös he, jotka eivät numeroarviota antaneet, korostivat kiinnostuksen reittiä koh-
taan olleen suuri.  
Odotuksista puhuttaessa vajaa puolet haastateltavista totesi jossakin yhteydessä ve-
sillä kulkemisen olevan tuttua. Siksi vesillä kulkemisen suhteen odotuksia ei juurikaan 
ollut. Suurimmassa osassa haastatteluja odotukset ja kiinnostus reittiä kohtaan ilme-
nivät kiinnostuksena erityisesti maisemia, sulkuja tai niitä molempia kohtaan. Näiden 
lisäksi suoraan kysyttäessä ainakin kaksi korosti seuran merkitystä motiivinaan lähteä 
risteilylle. Myös monien muiden vastausten kohdalla seuran merkitys korostui, 
enemmän tai vähemmän tiedostettuna. 
 
Kuvio 4. Saapuessa 
Saapuessa -osiossa (kuvio 4) tarkasteltiin tapahtumia Valamoon saapumisesta laivalle 
saapumiseen. Tutkimuksen mukaan haastateltavista yhdeksän saapui Valamoon 
linja-autolla, yksi muulla yhteiskyydillä ja yksi henkilöautolla. Päätökset saapua tie-
tyillä kulkuneuvoilla olivat haastateltavien mukaan itsestäänselviä, eikä muita vaihto-
ehtoja ollut harkittu. Valamossa M/S Sergein laituriin löytymisestä oltiin yksimielisiä. 
Laituriin oli helppo löytää. Tässä tulee kuitenkin huomioida, että haastateltavista yh-
deksän henkilöä yöpyi Valamossa.  He olivat vastaustensa mukaan ehtineet tutustua 
ympäristöön ennen risteilypäivää. Ainoastaan yhdessä haastatteluista nousi esille 
Saapuessa
Saavutettavuus
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huomio, ettei laituri näy Valamossa sijaitsevan mäen päälle. Myös tämän huomion 
tehneen haastateltavan mukaan, vaikkakin seurassa olleet olivat pohtineet, mistä 
laiva lähtee, oli laivalle helppo löytää. Numeerisesti laivan löytymisen helppoutta var-
mistettiin kahdessa haastattelussa. Saadut arvosanat 10 ja 9 - 10 tukivat sanallisia 
vastauksia. 
Haastateltavien saapumisesta M/S Sergein laituriin sekä sen hetkisista tapahtumista 
kysyttäessä noin puolessa vastauksista korostui henkilökunta ainakin jonkin verran. 
Vastauksissa todettiin henkilökunnan olleen ottamassa asiakkaita vastaan, ja osa vas-
taajista oli rupatellutkin henkilökunnan kanssa. Yhdessä vastauksista korostui erityi-
sesti henkilökunnan toiminta erityistä apua tarvitsevien auttamisessa.  
Toinen olennainen tutkimuksen teema saapumisesta olivat odotukset ja ajatukset, 
joita haastateltaville laivan nähdessään heräsi. Vastauksissa ilmenneet ajatukset oli-
vat positiivisia, kuten ”kivan näkönen” tai ”kiva lähteä”. Toisaalta vastauksista heijas-
tui myös keskinkertaisuuden näkökulma lausahduksista, kuten ”ihan kiva” ja ”ihan 
siisti” tai ”semmosta kun mitä nää sisävesijutut on”.  
Yksi olennainen tekijä saapumisessa oli istumapaikan valinta. Vastausten mukaan 
vastaajista kahdeksan meni istumaan sisälle, kun taas kolme meni kannelle. Peruste-
lut istumapaikan valintaan liittyivät suurimmaksi osaksi säähän, jolloin ulos menijät 
korostivat aurinkoista iltaa sekä halua olla ulkona, kun taas sisällä olijat halusivat var-
mistaa olevansa suojassa illan mahdolliselta viileydeltä. Myös muutama säästä poik-
keava tai sään lisäksi toisenkin syyn sisältävä vastaus löytyi. Näissä vastauksissa ko-
rostettiin toisessa kerroksessa olevien ihmisten määrää tai epävarmuutta saada istu-
mapaikka. Yhdessä vastauksista sisätiloja kuvailtiin myös turvallisiksi. 
 
Kuvio 5. Risteilyn aikana 
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Risteilyn aikana -osiossa (Kuvio 5) keskusteltiin toiminnasta ja ajatuksista risteilyn ai-
kana. Tutkimuksen mukaan haastateltavista yhdeksän vaihtoi kerrosta risteilyn ai-
kana. Syitä paikanvaihtoon olivat muun muassa sulkujen aikana ulkona oleminen, 
kahvion palvelujen käyttämisen vuoksi sisälle siirtyminen ja paikanvaihto sosiaalisen 
kanssakäymisen vuoksi. Haastatteluissa ei ilmennyt, että paikan vaihtamisen suhteen 
olisi ollut minkäänlaisia ongelmia. Yksi vastaajista korosti, että myös näissä tilanteissa 
henkilökunnan apua oli tarvittaessa saatavilla. WC-tilojen tarve, käyttökelpoisuus tai 
tämän vuoksi siirtyminen kerroksesta toiseen, ei noussut esille yhdessäkään haastat-
telussa. 
Palveluista kysyttäessä haastateltavista yhdeksän antoi ymmärtää käyttäneensä kah-
vion palveluita. Kahviosta ostettiin juotavia, kuten kahvia, viiniä ja olutta. Pääsääntöi-
sesti kahvion palveluihin oltiin kohtuullisen tyytyväisiä. Kysyttäessä, olisiko kahviossa 
voinut olla myynnissä vielä jotakin, jota asiakas olisi ostanut, mikäli olisi ollut tarjolla, 
vastaukset olivat kieltäviä. Yksi vastaajista oli kirjoittanut haastatteluun osallistuvien 
kaavakkeeseen (Liite 1) toiveestaan vastapaistetuista tuoreista munkeista. Haastatte-
lussa tämä ei käynyt ilmi. Yksi vastaajista puolestaan totesi viinin loppuneen kesken. 
Myös kahvion palveluista puhuttaessa pinnalle nousi keskinkertaisuuteen viittaavia 
kommentteja kahvion palveluiden vähäisyydestä tai siitä, ettei kyseisissä puitteissa 
olisi voitu enempää, kuten esimerkiksi illallista, tarjota.  
Toisaalta vastauksissa korostui myös kahvion palveluiden riittävyys. Lähes kaikista 
vastauksista kävi ilmi, että vastaaja oli syönyt Valamossa ennen risteilylle lähtöään. 
Vastaajat korostivatkin, ettei risteilyllä ollut varsinaisesti minkään tarve. Haastatelta-
vien mukaan risteilyllä ei ollut tarjolla muita palveluja kuin kahviopalvelut. Haastatel-
tavista kukaan ei ollut käyttänyt esimerkiksi risteilyllä tarjolla olleita vilttejä, eivätkä 
useimmat olleet edes huomanneet mahdollisuutta siihen. 
Tutkimuksen mukaan risteilyllä oli erinomainen asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun tasoa 
asteikolla 4 - 10 kysyttäessä jokainen haastateltava antoi numeerisen arvion. Asiakas-
palvelun keskiarvo oli pyöristettynä 9,3. Asiakaspalvelua kuvattiin ystävälliseksi, avu-
liaaksi, miellyttäväksi ja vitsikkääksi. Toisaalta suuressa osassa vastauksista asiakas-
palvelun hyvä arvosana perustui keskinkertaisiin perusteluihin, joissa korostettiin ai-
kataulun pitävyyttä, kaiken kaikkiaan ihan asiallista, ihan ystävällistä tai ihan normaa-
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lia palvelua. Kahdessa haastatteluista ihan hyvään asiakaspalveluun yhdistettiin huo-
miona myös laivan puitteet ja pienet tilat antaen ymmärtää, ettei henkilökunta kysei-
siin puitteisiin voi omalla toiminnallaan enempää antaa.  
Jatkokysymyksenä ennen risteilyä -osiossa kysyttyyn kysymykseen kiinnostuksesta 
risteilyreittiä kohtaan selvitettiin haastateltavien tyytyväisyyttä laivalla saatuun infor-
maatioon risteilyreitistä. Vastaajista 8 antoi kyseiseen kysymykseen numeerisen ar-
vion asteikolta 4 - 10. Tyytyväisyyden keskiarvo oli noin 8,4. Suulliset vastaukset saa-
tuun informaation ja tyytyväisyyteen olivat erittäin hajanaisia, ja mielipiteitä oli lai-
dasta laitaan. Joku haastateltavista oli sitä mieltä, että risteilyllä ei informoitu reitistä 
eikä alueesta lainkaan ja olisi toivonut tietoa. Toisaalta joku vastaajista korosti, ettei 
informaatiota kaivattu, vaan oli mukavampaa havainnoida itse. Erään vastaajan mu-
kaan risteilyllä kerrottiin alueesta, mutta enempikin informaatio esimerkiksi alueen 
historiasta olisi ollut tervetullutta.  
Tutkimuksessa esiintyi myös vastauksia, joissa saatua informaatiota pidettiin erittäin 
kattavana ja riittävänä. Osassa vastauksista riittävä ja hyväkin numeerinen arviointi 
perustui tosin tietämättömyyteen alueesta, jolloin vastaajan mukaan puutostilaa ei 
jäänyt kun ei tiennyt, mistä ylipäätään olisi voinut kuulla lisää. Epäselvyyttä oli myös 
sen suhteen, mistä informaatiota saatiin. Haastatteluissa ilmeni vastaajien pohdin-
taa, kuten ”kuuluikohan informaatio paremmin yläkannelle”, jossa kapteeni oli sulku-
jen aikana. Joku informaatioon tyytyväinen vastaaja muisteli vastauksessaan, oliko 
saanut informaationsa laivan henkilökunnalta vai kanssamatkustajilta. Joku puoles-
taan ilmaisi saaneensa tietonsa puhelimen internetistä risteilyn aikana. Eräässä vas-
tauksista korostui toive siitä, että reittikartta, josta reittiä voisi itse risteilyn aikana 
tarkastella, tulisi olla hyvin esillä. Esimerkkinä tästä haastattelussa esitettiin ajatus, 
että reittikartat voisivat olla suurina kuvina laivan pöydissä. 
Kokonaisuudessaan tuloksista kävi melko yksimielisesti ilmi, että haastateltavat olivat 
tyytyväisiä risteilypäivänsä säähän. Auringonlasku tai lämmin päivä tuli jossakin yh-
teydessä ilmi suurimmassa osassa haastatteluja. Tutkimuksessa iltaristeilyn kokonai-
suudessaan mielenkiintoisimpana vaiheena esille nousivat maisemat ja sulut. Sulku-
jen läpimenoa kuvattiin mielenkiintoisena ja uutena kokemuksena. Suurin osa vas-
taajista vietti sulkujen läpimenon ajan kannella ja esimerkiksi eräässä vastauksista 
tätä perusteltiin ulkona saatavalla ”vahvemmalla elämyksellä”. Tutkimuksessa ilmeni 
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myös yksittäisiä vastauksia, jotka eivät tukeneet sulkujen elämyksellisyyttä. Yhden il-
taristeilylle osallistuneen mukaan laiva ei lainkaan risteillyt sulkujen lävitse, kun taas 
toinen korosti, ettei suluissa ollut mitään uutta tai ihmeellistä. 
 
Kuvio 6. Risteilyn jälkeen 
Risteilyn jälkeen -osiossa (Kuvio 6) tarkasteltiin haastateltavien tyytyväisyyttä ristei-
lyn pituuteen ja lähtöaikaan. Lisäksi selvitettiin kokonaistyytyväisyyttä risteilyyn 
muun muassa sen kautta, olisiko haastateltava halukas lähtemään samanlaiselle ris-
teilylle uudelleen. Risteilyn jälkeen -osiossa pyrittiin myös ottamaan huomioon kaikki 
yksittäiset kehitysideat, joita haastatteluissa nousi esille.  
Haastateltavista yhdeksän mukaan risteily, jolle he henkilökohtaisesti osallistuivat, oli 
pituudeltaan ajallisesti sopiva. Tätä perusteltiin esimerkiksi toteamuksilla siitä, ettei 
ehtinyt odottaa laituriin pääsyä, mutta toisaalta vastaanottokyky olisi tullut vastaan 
jossakin vaiheessa. Yksi haastateltavista oli pettynyt siihen, että laiva risteili saman 
reitin edestakaisin, jolloin tämä vaikutti hänen mielipiteeseensä risteilyn pituudesta. 
Kyseinen vastaaja korosti toivetta siitä, että risteilyn alussa tulisi informoida laivan 
kulkevan samat maisemat molempiin suuntiin. Yksi vastaaja puolestaan ilmoitti, että 
olisi voinut katsella maisemia pidempäänkin. Myös risteilyjen lähtöaikoihin oltiin 
haastattelujen mukaan tyytyväisiä. Yksi haastateltavista oli kirjoittanut haastatteluun 
osallistuvien kaavakkeeseen (Liite 1), että iltaristeily voisi alkaa kello 19. Tämä ei kui-
tenkaan tullut ilmi puhelinhaastattelussa. 
Risteilyn
jälkeen
Uudelleen 
lähteminen
Risteilyn
pituus
Lähtöaika
Vapaa
palaute
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Kysymys risteilylle uudestaan lähtemisestä jakoi mielipiteitä. Vastaajista kukaan ei 
suoranaisesti ilmoittanut, ettei lähtisi risteilylle uudelleen. Osa haastateltavista il-
moitti selkeästi, että lähtisi uudelleen. Sen sijaan osasta vastauksia korostui epävar-
muus esimerkiksi miettimisenä, lähtisikö uudelleen. Haastatteluista saadut tulokset 
on esitetty yhteenvetona alla olevan kuvion 7 mukaisesti. 
 
Kuvio 7. Haastattelujen yhteenveto 
Lasten piirustusnurkkauksesta piirustuksia palautettiin kokonaisuudessaan viisi. Pii-
rustuksista neljässä ilmeni piirtäjän ikä. Piirtäjät olivat 5 - 9 vuotiaita. Piirustuksista 
neljässä kuvattiin vesisadetta, joka oli myös sanallisesti kirjattu risteilyn tylsimmäksi 
asiaksi. Risteilyn parasta asiaa oli kuvattu piirustuksista kolmessa. Ensimmäisessä pa-
Ennen risteilyä
• Motiivi: ryhmämatkaan kuuluva ohjelmanumero, muutama 
poikkeus
• Odotukset yleisesti: maisemat, sulut, sosiaaliset syyt
• Odotukset reittiä kohtaan: suhteellisen suuret
• Valmistautuminen: ei juurikaan, muutama poikkeus
Saapuessa
• Saavutettavuus: siirtymän kulkuväline selkeä, laiturin löytyminen 
ongelmaton 
• Esteettisyys: laivalle saavuttaessa ajatukset positiivisia vs. 
keskinkertaisia
• Istumapaikan valinta: perustui pääasiassa säätekijöihin, muutama 
poikkeus
Risteilyn aikana
• esteettömyys: paikan vaihto ongelmaton, syitä sulut, kahvio & 
sosiaalinen kanssakäyminen
• palvelut: ainoastaan kahviopalvelut, tyytyväisyys vs. 
keskinkertaisuus
• asiakaspalvelu: erinomainen vs. tavallinen
• tyytyväisyys reitistä saatuun informaatioon: ristiriitainen
• sää: yksimielinen tyytyväisyys
Risteilyn 
jälkeen
• Risteilyn pituus: pääosin sopiva, muutama poikkeus
• Lähtöaika: hyvä, yksi kaavakkeessa näkynyt poikkeus
• Uudelleen lähteminen: kyllä vs. ei osaa sanoa
• Vapaa palaute: reittikartta, risteilyreitti-informaatio
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ras asia oli ilmennetty puffet-jäätelön ja auringon muotoon. Toisessa risteilyn par-
haimmaksi asiaksi ilmoitettiin karkkipussi ja kännykkä. Kolmannessa mukavimmaksi 
asiaksi oli nimetty itse risteily, jota oli ilmennetty laiva-piirustuksella.  
Vieraskirjaan tuli yhteensä noin kolmekymmentä kirjoitusta. Suuri osa kirjoituksista 
vastasi palautetta kokonaisen ryhmän puolesta. Sen vuoksi useiden kirjoitusten alla 
oli hyvin monta allekirjoitusta. Kirjoituksista ainoastaan yksi oli kirjoitettu englannin 
kielellä. Kokonaisuudessaan kirjoitukset olivat melko positiivisia ja niissä kiiteltiin mu-
kavasta ja leppoisasta risteilystä. Lähes puolet kirjoittajista mainitsivat jollakin tavalla 
erinomaisen sään. Vastaajista kahdeksan huomioi kirjoituksessaan henkilökunnan, 
joko kiittämällä henkilökuntaa tai toteamalla asiakaspalvelun hyväksi erilaisin ilmauk-
sin kuten ”ystävällinen ja asiakkaat huomioiva palvelu”.  
Haastattelututkimuksen tulosten tavoin maisemat ja kanava sulkuineen nousivat 
esille muutamissa kirjoituksissa. Esimerkiksi ulkomaisten vieraiden kirjoittama kom-
mentti koski kauniita maisemia ja erityisesti mielenkiintoista kanavaa. Suomenkieli-
sistä palautteista kolmessa otettiin kantaa siihen, että informaatiota alueesta tulisi 
olla tarjolla myös englannin kielellä. Yksi asiakkaista kirjoitti, että ulkomaiset vieraat 
olivat hyvin kiinnostuneita taustatiedosta, kanavista ja järvistä. Toinen taas kommen-
toi, että ulkomaalaiset vieraat kyselivät häneltä alueesta paljon, jolloin hän joutui ke-
hottamaan heitä kysymään itse kapteenilta, kun ei itse osannut kaikkeen vastata. 
Kolmas puolestaan totesi asian lyhyesti kirjoittamalla: ”kuulutukset ulkomaan kielellä 
myös”. Myös suomenkielistä informaatiota alueesta toivottiin lisää kahdessa kirjoi-
tuksessa. 
Risteilyn hinta nousi esille ainoastaan yhden kerran koko tutkimuksen aikana. Vieras-
kirjaan kirjoitetussa palautteessa kommentoitiin risteilyn hintaa toteamalla, että ul-
komaiset asiakkaat olivat matkustaneet Heinävedeltä Karvioon, josta olivat palan-
neet taksilla takaisin Heinäveden kirkonkylälle. Esteenä Valamoon matkustamiselle 
nähtiin risteilyn ja taksin yhteishinta, joka kirjoittajan mukaan ei perheellisiä houkut-
tele. Samoin risteilyä ehdotettiin toteutettavaksi viikonloppuna, sillä kyseiselle reitille 
osallistuminen arkipäivänä ei kirjoituksen mukaan työssä käyviltä onnistu.  
Risteilyn ja taksin yhdistelmä nousi esille hinnan lisäksi kahdessa muussa yhteydessä. 
Toisessa veneen ja taksin yhdistelmää välillä Valamo-Lintula-Valamo kommentoitiin 
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hyväksi ja toimivaksi. Toisessa taksin kuljettajaa yhdessä laivan henkilöstön kanssa 
kiitettiin siitä, että heiltä sai paljon tietoa alueesta. Myös kahvion palvelut nousivat 
vieraskirjassa esille ainoastaan muutamassa kirjoituksessa. Yhdessä viinien kirjoitet-
tiin loppuneen kesken, toisessa taas kahvin kanssa toivottiin tarjolle jotakin suolaista 
ja gluteenitonta.  
Havainnoinnin yhteydessä käydystä keskustelusta M/S Sergein työntekijän kanssa 
nousivat tutkimuksen kannalta olennaisiksi kaksi asiaa. Toinen oli se, että esteettö-
myystilanteissa laivan työntekijät avustavat asiakkaitaan laivassa liikkumisessa. Toi-
nen taas se, että lapset tylsistyvät usein risteilyjen aikana. Työntekijän mukaan lapset 
eivät malta pysyä paikoillaan laivassa. Hänen mukaansa myytävissä olevat makeiset 
ja jäätelöt toimivatkin ainoina viihdykkeinä lapsille risteilyjen aikana. 
 
6 Keinot asiakaskokemuksen parantamiseksi 
Asiakaskokemuksen parantaminen perustuu toiminnan kehittämiseen. Tässä 
opinnäytetyössä kehittämistä on perustellusti päätetty lähestyä prosessijohtamisen 
näkökulmasta. Prosessien kehittämisen kannalta olennaista on prosessien tunnista-
minen. Tässä opinnäytetyössä prosessien tunnistaminen on toteutettu asiakkaan 
prosessien kautta määrittämällä asiakaspolku (Kuvio 2). Seuraavaksi prosessit on 
nimetty. Nimetyt prosessit ovat ikääntyneen risteilykokemuksen parantaminen pal-
velun tuotantoprosessia kehittämällä sekä lapsiperheen risteilykokemuksen paranta-
minen palvelun tuotantoprosessia kehittämällä. 
Edellä esitetyn prosessien nimeämisen jälkeen on toteutettu tutkimus, jonka päälu-
vussa viisi esitettyjen tulosten perusteella arvioidaan asiakaskokemuksen nykytilaa. 
Tämä arviointi perustuu opinnäytetyön apukysymykseen: ”Miten M/S Sergein nykyi-
set palvelut tuottavat arvoa asiakkaalle?” Kysymykseen vastataan tutkimuksen tulos-
ten perusteella. Arvoa ikääntyneille asiakkaille risteilyn aikana tuotetaan hyvällä asia-
kaspalvelulla ja tarjoamalla pääsy reitin maisemiin, iltaristeilyllä eritysesti Taivallah-
den Kanavan suluille. Lisäksi arvoa tuotetaan jossain määrin kahvion virvokkeilla. 
Myös yrityksen rooli tarjota resursseja, eli paikka viettää yhteistä aikaa asiakkaan va-
litsemassa seurassa, voidaan nähdä arvoa tuottavana. Lasten näkökulmasta arvoa 
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tuotetaan eniten kahviopalveluilla, joista erityisesti myynnissä olevilla makeisilla ja 
jäätelöillä. 
Nykytilan analysoinnin seurauksena on määritetty keinot, joilla kehitettäviä proses-
seja eli palvelun tuotantoprosesseja voidaan parantaa niin, että ne parantavat ikään-
tyneiden asiakkaiden ja lasten risteilykokemusta. Kyseiset keinot toimivat vastauk-
sena itse tutkimuskysymykseen ”Miten tuotetaan asiakkaalle lisäarvoa prosesseja ke-
hittämällä?” Tutkimuskysymykseen vastataan apukysymyksen tulosten sekä asiakas-
polun avulla seuraavasti; asiakkaalle tuotetaan lisäarvoa viihtyvyyttä parantamalla.  
Case-yritys M/S Sergein tapauksessa lisäarvon tuottamisen keinoksi valitaan lisätä 
hyötyä hinnan laskemisen sijaan. Strateginen valinta tehdään perustuen siihen, että 
risteilyn hinta nousi tutkimuksessa esiin ainoastaan yhden kerran. Lisäksi tutkimuk-
sen osoittamat kehityskohdat itse palvelun tuotantoprosessissa osoittavat, että pal-
velua on mahdollista parantaa laskematta lippukustannuksia. Näin ollen lisäarvon 
tuottamiseen pyritään asiakaslähtöistämällä palvelun tuotantoprosessia. Prosessijoh-
tamisen näkökulmasta se tarkoittaa asiakaspolun niiden kontaktipisteiden kehittä-
mistä, jotka vielä toistaiseksi tukevat heikosti asiakkaiden viihtyvyyttä. 
Ikääntyneiden asiakkaiden näkökulmasta kehittäminen tapahtuu markkinointia pa-
rantamalla, risteilyreitistä annettavan informaation kontaktipistettä kehittämällä, 
sään vaikutukset minimoimalla sekä yrityksen pyrkimyksellä arvon yhteistuottami-
seen tai jopa yhteisluomiseen yhdessä asiakkaiden kanssa. Lasten näkökulmasta viih-
tyvyyden parantaminen tapahtuu sellaisten vapaa-ehtoisten pienten aktiviteettien 
mahdollistamisena, jotka minimoivat mahdollisuuden tylsistymiseen. Aktiviteettien 
kehittämisessä voidaan hyödyntää arvon yhteistuottamisen tai yhteisluomisen ta-
voitteita. 
Kokonaisuudessaan prosessien kehittämisen tarkoitus on ylittää asiakkaan odotukset 
iästä riippumatta ja tuottaa lisäarvoa tavalla, joka nostaa M/S Sergein risteilyt sellais-
ten ajatusten, kuten ”semmosta kun mitä nää sisävesijutut on”, yläpuolelle. Olen-
naista koko asiakaspolun ympärille kietoutuvan palvelun tuotantoprosessin kehittä-
misessä on prosessijohtamisen periaatteiden mukaisesti panostaa henkilöstön voi-
mavarat niihin toimintoketjun pisteisiin, jotka tuottavat arvoa. Kuten todettu, henki-
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löstön asiakaslähtöisyys on merkittävä osa yrityksen asiakaslähtöisyyttä. Siksi jo hen-
kilöstön toiminta viihtyvyyden parantamiseksi niissä asiakaspolun kontaktipisteissä, 
joissa henkilökunta on mukana, voi näyttäytyä merkittävänä koko M/S Sergein palve-
lun tuotantoprosessin kehittämisen kannalta. 
Kuitenkaan yksin henkilöstön asiakaslähtöisyys ei takaa yrityksen asiakaslähtöistä toi-
mintaa. Lisäksi M/S Sergein tulee panostaa niihin asiakaspolun kontaktipisteisiin, 
joissa henkilöstö ei ole osallisena, tai joissa henkilöstön panos voidaan tutkimuksen 
tulosten perusteella jo todeta arvoa tuottavaksi, mutta prosessia sen ympärillä ei. Ke-
hitettävistä kontaktipisteistä esimerkiksi markkinoinnin funktion parantamisella tar-
koitetaan sitä, että risteilyt tulisi tuoda asiakkaiden tietoisuuteen niin, että ne synnyt-
täisivät asiakkaissa odotuksia jo ennen risteilyn alkua. Siinä voitaisiin hyödyntää arvo-
lupausta. Yrityksen tulisi selkeästi määrittää, mitä asiakas saa yrityksen tarjoamasta 
risteilystä. Arvolupauksen tulisi näkyä asiakaspolun kaikissa kontaktipisteissä markki-
noinnista risteilyn päättymiseen. Operatiivisella tasolla markkinoinnissa voitaisiin 
hyödyntää esimerkiksi sulkujen houkuttelevuutta.  
Risteilyreitistä annettavan informaation hajanaista prosessia tulisi parantaa ja tasa-
laatuistaa. Asiakkaan tämän hetkinen kokemus reitistä saatavasta informaatiosta on 
ristiriitainen eikä täytä odotuksia. Numeerisista arvioista on havaittavissa, että reit-
tiin liittyvät odotukset ovat keskiarvoltaan hieman suurempia, kuin tyytyväisyys 
reitti-informaatioon. Operatiivisella tasolla heti risteilyn alussa olisi järkevää infor-
moida tulevasta reitistä. Myös matkan aikana kerrottavaa informaatiota tulisi lisätä ja 
selkeyttää, jotta asiakkaalle ei jäisi epäselvyyttä siitä, oliko risteilyllä ylipäätään infor-
maatiota tarjolla.  
Mikäli risteilyjä ei haluta täyttää reittikuulutuksilla, tulisi asiakkaalle luoda kanava, 
josta hänen olisi mahdollista saada lisätietoa reitistä matkan aikana. Sen tukena toi-
misivat reittikartat, joiden tarve nousi esille myös haastattelututkimuksessa. Risteily-
reitistä saatavan ulkomaankielisen tiedon saatavuutta tulisi myös tehostaa. Operatii-
visella tasolla markkinoinnin ja risteilyreitin informaation kontaktipisteitä olisi mah-
dollista yhdistää molempia tukevilla uudistuksilla, kuten risteilyreitin tarinallistami-
sella reitin historian elementtejä hyödyntäen. Silloin tarinallistamista olisi mahdol-
lista hyödyntää niin markkinoinnissa kuin itse risteilyn aikana.  
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Sään vaikutusten minimointiin voitaisiin pyrkiä tarjoamalla selkeästi palveluita, jotka 
osoittavat asiakkaalle, että hänen tarpeensa viileinä tai sateisina iltoina on huomi-
oitu. Tutkimuksen mukaan suurin osa asiakkaista, jotka jollakin tavalla valmistautui-
vat risteilylle, liittivät valmistautumisensa lämpimiin ja asianmukaisiin vaatteisiin. 
Useat haastateltavista valitsivat myös istumapaikkansa sään perusteella. Erinomai-
nen tapa tuottaa asiakkaalle lisäarvoa, olisikin jäädä asiakkaan mieleen palvelun tar-
joajana, joka huomioi asiakkaansa tarpeet kelissä kuin kelissä. Tavoitteena olisi, että 
seuraavalla kerralla asiakas voisi huoletta saapua risteilylle t-paidassa tietäen, ettei 
hän tule palelemaan risteilyn aikana. Silloin hänen paikan valintaansa ohjaisivat puh-
taasti motiivit saatavaa kokemusta tai reittiä kohtaan sen sijaan, että hän valitsisi 
paikkansa säähän yhdistettävien motiivien perusteella. 
Operatiivisella tasolla edellä esitettyä periaatetta voitaisiin toteuttaa markkinoinnilli-
silla ja asiakaspalvelullisilla toimenpiteillä. M/S Sergeillä on tarjolla vilttejä viileitä il-
toja varten, mutta tehtyjen haastattelujen mukaan suuri osa asiakkaista ei tiennyt 
niistä. Toisaalta haastateltavat kuvasivat kokemansa risteilypäivät lämpimiksi ja au-
rinkoisiksi, jolloin tarvetta vilteille ei olisi ollut. Mielenkiintoisen tekijän säästä tekee 
se, että päivän hyvistä sääolosuhteista huolimatta se vaikutti asiakkaiden paikkojen 
valintaan. Se osoittaa, että esimerkiksi vilttien tekeminen näkyväksi asiakkaalle heti 
saapusvaiheessa, voisi tuottaa asiakkaalle arvoa päivän säästä riippumatta. Hyvällä 
säällä se toimisi varmuutena siitä, että asiakas ei tulisi palelemaan, vaikka hän valit-
sisi istumapaikan kannelta ja sääolosuhteet yhtäkkiä muuttuisivat. 
Asiakkaan odotusten ylittämiseen tulisi pyrkiä jokaisessa kontaktipisteessä ja asiakas-
kohtaamisessa. Siinä voitaisiin hyödyntää asiakkaan entistä suurempaa osallistamista 
arvon tuottamiseen. Arvon yhteistuottamisen tehostamisessa mahdollisuuksia on lu-
kemattomia. Yityksen tulisi kuitenkin ideoida jotakin erityistä, joka palvelisi juuri sen 
olemassa olevien asiakkaiden tarpeita. Arvon yhteistuottamisen parantaminen voisi 
näkyä esimerkiksi ryhmien ja heidän toiveidensa tehostettuna huomioimisena.  
Operatiivisella tasolla esimerkiksi reitti-informaation tuottamisessa voitaisiin hyödyn-
tää ja osallistaa niiden asiakkaiden tietämystä, jotka jo tuntevat risteilyreitin. Toi-
saalta informaation yhteydessä voitaisiin nostaa selkeämmin esille hetkiä, jolloin 
omia kysymyksiä kiinnostavista kohteista reitin varrella voisi esittää. Tutkimustulos-
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ten mukaan useat asiakkaat kysyivät kysymyksiä reitistä risteilyn aikana niin henkilö-
kunnalta kuin kanssamatkustajiltaan. Silti osa haastatteluista osoitti, ettei kaikkiin asi-
akkaan näkökulmasta mielenkiintoisiin kysymyksiin, jotka koskivat risteilyreittiä, saa-
nut risteilyn aikana vastausta. 
Risteilyreitin informaatiota olisi myös mahdollista muuttaa osallistavaan muotoon 
vaikkapa reittibingon tai muiden leikkimielisten ohjelmanumeroiden avulla. Osallista-
via menetelmiä voitaisiin käyttää silloin, kun ryhmä sellaista toivoo. Samoin kah-
viopalveluita voitaisiin myydä etukäteen, jolloin pystyttäisiin paremmin huomioi-
maan asiakkaiden toiveita esimerkiksi tuoreesta pullasta tai munkeista. Myös yhtei-
sen kanavan rakentaminen, jossa asiakkaat saisivat jakaa valokuviaan tai kokemuksi-
aan, voisi olla vaihtoehto asiakkaan osallistamiseen sekä arvon yhteisluomiseen. 
Kuten havainnoinnista ja piirustusnurkkauksesta saadusta aineistosta voidaan todeta, 
lasten viihtyvyyttä tulisi parantaa erityisesti kehittämällä lapsille vapaaehtoista ja lisä-
arvoa tuottavaa tekemistä. Operatiivisella tasolla puhutaan pienistä uudistuksista, 
kuten investoimisesta puuhakirjoihin, piirustuspaperiin tai vaikkapa laivoista kerto-
viin lastenkirjoihin. Laivoista kertovat kirjat toimisivat lapsen näkökulmasta risteilyn 
tarinallistamisen kanavina. Osa näistä aktiviteeteista voisi olla saatavilla ilman lisä-
maksua. Osa taas voisi olla ostettavissa makeisten ja jäätelöiden tavoin. Pienten puu-
hastelumahdollisuuksien myötä lapsen olisi mahdollista luoda oma kokemuksensa 
omassa aikataulussaan, eikä missään vaiheessa iskevä pitkästyminen latistaisi koke-
mukselta pohjaa.  
 
7 Pohdinta 
Tutkimuksen pohdinta jakaantuu kahteen osaan; tutkimuksen luotettavuuden tar-
kasteluun ja tuloksien hyödynnettävyyteen. Luotettavuustarkastelussa arvioidaan 
koko tutkimusprosessia ja mahdollisuutta yleistää saatuja tuloksia. Tuloksien 
hyödynnettävyydellä puolestaan tarkoitetaan arviointia siitä, kuinka paljon tutkimus-
tuloksiin voidaan nojata yrityksen tulevaisuuden uudistuksia määritettäessä. Kyse on 
tuloksien todellisesta hyödystä suhteessa yrityksen toimintaan. Tuloksien 
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hyödynnettävyys sisältää ehdotuksia mahdollisista jatkotutkimuksista. Niillä tar-
koitetaan sellaisia ajatuksia jatkotutkimisen tarpeesta, joita tutkimusprosessin aikana 
syntyi. 
7.1 Tutkimuksen luotettavuus 
Tutkimusta tehtäessä olennaista on tutkimuksen luotettavuus ja luotettavuuden tar-
kastelu. Laadullisen tutkimuksen kohdalla, jollainen M/S Sergein asiakkaille tehty 
tutkimus suureksi osaksi on, kyse on lukijan vakuuttamisesta. Vakuuttavuus luotetta-
vuuden mittarina perustuu siihen, että laadullisessa tutkimuksessa tutkija itse on 
olennaisessa osassa. Siksi tutkimuksen luotettavuutta ei voida tarkastella ainoastaan 
tuloksista käsin, vaan tulee tarkastella koko tutkimusprosessin luotettavuutta ko-
konaisuutena. Esimerkiksi tarkoituksenmukainen hypoteesittomuus on koko tutki-
musprosessiin ulottuva luotettavuuden tekijä. (Eskola & Suoranta 2003, 19-20, 208-
209.) 
Luotettavuustarkastelun pohjaksi on todettava, että puhelinhaastatteluun osallistu-
vien ilmoittautumisvaiheessa (Liite 1), jolloin myös piirustusnurkkauksen (Liite 2) 
sekä vieraskirjan (Liite 3) tutkimusaineistot kerättiin, käytettiin tutkimuksesta virheel-
lisesti termiä asiakastyytyväisyystutkimus. Tehdyn tutkimuksen tuloksista voidaan 
toki tulkita suoraan asiakastyytyväisyyttä heijastavia tekijöitä. Tutkimuksessa 
itsessään ei kuitenkaan mitattu ainoastaan asiakastyytyväisyyttä, vaan pikemminkin 
kartoitettiin asiakasymmärrystä ja yrityksen asiakaslähtöisyyden tilaa, joiden pohjalta 
kehittää yrityksen toimintaa. Termin asiakastyytyväisyystutkimus virheellinen käyt-
täminen on voinut vaikuttaa saatuihin aineistoihin. 
Tutkimuksen luotettavuutta koko tutkimusprosessin näkökulmasta tarkasteltaessa 
voidaan todeta, että tutkimus pyrittiin toteuttamaan ilman minkäänlaisia ennakko-
odotuksia. Myös tutkimuskysymykset jätettiin avoimiksi, jotta haastatteluilla oli mah-
dollisuus ajautua aiheisiin, joita ennen haastattelua oli mahdotonta arvioida. 
Käytännössä haastattelukysymysten asettelu noudatteli kuitenkin samaa linjaa 
haastattelusta toiseen.  
Jälkikäteen tarkasteltuna voidaan arvioida, että aiemmat haastattelut ja niiden osoit-
tama itsestäänselvyys tiettyjä aiheita kohtaan synnyttivät ennakko-odotuksia myös 
45 
 
 
sellaisten haastattelujen suhteen, joita ei vielä oltu tehty. Lisäksi haastattelijan 
risteilyjen aikana tekemä tietoinen ja tiedostamaton havainnointi on mahdollisesti 
vaikuttanut puhelinhaastatteluissa kysyttyjen kysymysten asetteluun, vaikka se ei ole 
ollut tarkoituksenmukaista. Edellä esitettyjen tekijöiden vuoksi haastatteluista ei 
mahdollisesti saatu niin rikasta aineistoa, kuin toisenlaisella kysymysten asettelulla 
olisi voitu olettaa. 
Haastateltavien osalta vastauksiin on voinut vaikuttaa se, että vastaajista useampi 
oletti haastattelijan olevan M/S Sergeillä työskentelevä tyttö. Mikäli haastattelujen 
yhteydessä olisi tehty selväksi, että haastattelija on täysin ulkopuolinen yrityksen 
toiminnasta, olisivat vastaukset esimerkiksi asiakaspalvelusta voineet olla toisenlai-
sia. Kyseinen olettamus selvisi haastattelijalle vasta haastattelujen aikana, jolloin ole-
tuksen korjaaminen tehtyjen haastattelujen osalta ei ollut enää mahdollista. 
Lisäksi syynä suhteellisen suppealle aineistolle voidaan nähdä tavallisuusvinouma. 
Tavallisuusvinoumalla tarkoitetaan “tavallisia” asioita asiakkaan toiminnassa, joita 
asiakas ei useinkaan mainitse ääneen. Asiakas pitää näitä asioita itsestäänselvyytenä, 
jolloin ne eivät hänen näkökulmastaan ole mainitsemisen arvoisia. Tutkimuksen kan-
nalta juuri tällaisten asioiden julki tuominen olisi ollut keskeistä. (Korkman & Aran-
tola 2009, 36-37.) 
Lisäksi luotettavuuteen vaikuttaa tutkimuksen pohjalta kirjoitetun tekstin ja 
tutkimuksen aikana toteutetun käytännön yhteensopivuus. On olennaista, että tutki-
mus on pystytty kuvaamaan mahdollisimman täsmällisesti niin, että jokainen tutki-
musraporttia lukeva saa mahdollisemman todenmukaisen kuvan tutkimuksesta. 
(Eskola & Suoranta 2003, 212-213.) M/S Sergein tapauksessa tutkimuksen vaiheet on 
pyritty kuvaamaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti. On toki mahdollista, että 
jokin tutkijan näkökulmasta tutkimukseen liittyvä itsestäänselvyys, joka lukijan 
näkökulmasta olisi ollut olennaista, on jääny mainitsematta. 
Luotettavuuteen liittyvät myös sisäinen ja ulkoinen validiteetti, joiden avulla luotetta-
vuutta arvioidaan. Sisäisellä validiteetilla tarkoitetaan teorian ja valittujen menetelm-
ien yhteensopivuutta (Eskola & Suoranta 2003, 213). M/S Sergein tapauksessa 
käytetyn vieraskirjan sopivuutta yhdeksi aineistoista voidaan kyseenalaistaa. 
Toisaalta vieraskirja toimi erinomaisesti muiden tutkimusmenetelmien tukena. 
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Vieraskirjan avulla voitiin rikastuttaa esimerkiksi haastatteluista saatua aineistoa 
mahdollisesti hyvinkin merkittävällä tiedolla.  
Toisaalta, vieraskirjan sisältämistä ohjeista huolimatta, termi “vieraskirja” näyttäytyi 
suurelle osalle asiakkaista sen perinteisessä merkityksessä. Vieraskirja sisälsikin 
paljon positiivisuuksia muun muassa säästä sekä pitkiä nimilistauksia risteilylle osal-
listuneista matkustajista. Se ei ollut vieraskirjan tarkoitus. Mikäli kirja olisi nimetty 
toisin, olisi sen sisältämä aineisto saattanut olla osittain toisenlainen. 
Ulkoinen validiteetti tarkoittaa aineiston ja siitä tehtyjen johtopäätösten 
johdonmukaisuutta eli sitä, kuinka luotettavina tehtyjä johtopäätöksiä suhteessa 
aineistoon voidaan pitää (Eskola & Suoranta 2003, 213). Tutkimuksen perusteella 
tehtyjen johtopäätösten luotettavuutta tukee eri menetelmien tuloksista todettava 
sisäinen uskottavuus. M/S Sergein tapauksessa ulkoinen validiteetti näkyy esimerkiksi 
esteettömyyteen liittyvien tulosten yhdenmukaisuutena sekä havainnoinnin että 
haastattelujen tuottamissa aineistoissa.  
Validiteettiin liittyy olennaisesti aineiston reliabiliteetti, eli aineistojen 
yhdenmukaisuus ilman ristitiitaisuuksia, joka on eri tilanteissa, useammilla 
havainnointikerroilla tai eri tutkijoiden toimesta varmistettu (Eskola & Suoranta 
2003, 212-213.) Tehdyn tutkimuksen reliabiliteettiin vaikuttaa se, että suuren osan 
haastattelututkimukseen osallistuneista voidaan tulkita osallistuneen samalle 
risteilylle samana ajankohtana. Siksi esimerkiksi palvelun aikana vallinneet sääolosu-
hteet ovat olleet lähes kaikille samanlaiset. Se puolestaan kyseenalaistaa 
tutkimuksen toistettavuuden ilman ristiriitaisuuksia tehdyn tutkimuksen tuloksiin. 
Salosen (2015) mukaan tieteen näkökulmasta voidaan todeta, että mitä useampia 
metodeja tutkimuksessa käytetään, sitä varmempia tuloksia voidaan saada. Hän viit-
taa siihen, ettei tutkimuskohdetta voi koskaan tyhjentää. Jokainen valittu metodi ra-
jaa tiedon, joka kyseisen metodin avulla tutkimuskohteesta on saatavissa. Se puoles-
taan johtaa erehtymisen riskiin, sillä vain yhtä metodia käytettäessä voi olla vaikeaa 
määritellä, ovatko saadut tulokset tutkimuskohteen kannalta lainkaan olennaisia. 
Useampaa metodia käytettäessä samansuuntaisten asioiden esiin nouseminen vah-
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vistaa oletusta tulosten paikkansapitävyydestä. Toisaalta joidenkin yhtäläisyyksien lö-
ytyminen vahvistaa myös toisistaan eroavien väitteiden paikkansapitävyyden 
väitettä. (Salonen 2015.)  
Tutkimuksessa käytetty mixed methods -tutkimusmenetelmä sisälsi useita aineis-
tonkeruumenetelmiä, joka edellä esitellyin perustein voidaan nähdä erinomaisena 
lähtökohtana tutkimuksen luotettavuudelle. Käytettyjen menetelmien tuloksista 
nousi esille niin yhtäläisyyksiä kuin eroja. Myös se tukee tehdyn tutkimuksen tulosten 
luotettavuutta. 
Eskolan ja Suorannan (2003, 214-215) mukaan Mäkelä (1990) korostaa luotetta-
vuustarkastelussa aineiston riittävyyden sekä analyysin kattavuuden, toistettavuuden 
ja arvioitavuuden näkökulmia. M/S Sergein tapauksessa vain viikkoon rajoittuva aika 
tutkimusaineiston keräämiseen kyseenalaistaa aineiston riittävyyden. Esimerkiksi 
lasten piirustusten vähäinen lukumäärä ei riitä yleispätevien johtopäätösten 
tekemiseen. Piirustusten perusteella tehtävät johtopäätökset antavat kuitenkin 
suuntaa palvelun parantamiseksi. Lisäksi ne ohjaavat, mihin tulevia tutkimuksia laps-
iperheiden näkökulmasta kannattaisi kohdentaa. 
Lyhyt aika tutkimusaineiston keräämiseen vaikutti myös siihen, että suuri osa 
tutkimukseen osallistuneista ei ainoastaan osallistunut samalle risteilylle, vaan oli 
myös osa samaa ryhmää. Osittain erilaiset vastaukset saman ryhmän sisällä osoitta-
vat, että jokainen asiakas yksilö, joka on kokenut risteilyn omalla tavallaan. Siksi 
jokaisen vastaus on arvokas osa tutkimusta. Vastaajien yhtenäiset prosessit risteilyn 
taustalla, kuten yöpyminen Valamossa tai syönti ennen risteilyä, voivat kuitenkin 
vääristää tuloksia. Esimerkiksi yhtenäisiä vastauksia kahviopalveluiden riittävyydestä 
ei voida pitää yleispätevinä silloin, kun suuri osa vastaajista on ensin ilmoittanut 
vatsansa olleen yhteisen illallisen seurauksena hyvin täysi. 
Lisäksi aika koetun risteilyn ja tehtyjen puhelinhaastattelujen välillä on voinut 
vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. M/S Sergei risteili kesän viimeiset risteilynsä elokuun 
alkupuolella. Puhelinhaastattelut puolestaan suoritettiin porrastetusti niin, että 
kaikki haastattelut oli tehty lokakuun loppuun mennessä. Pitkän aikavälin vaikutusta 
tutkimustuloksiin tukee se, että kaksi haastatteluun ilmoittautuneista oli kirjoittanut 
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jonkin kehitysidean kaavakkeeseen haastatteluun osallistuville (Liite 1). Heistä 
kumpikaan ei kuitenkaan tuonut kirjoittamaansa ehdotusta esille haastattelussa. 
7.2 Tuloksien hyödynnettävyys 
Tutkimuksen tuloksia ei voida täysin yleistää, sillä tutkimuksessa käytetty aineisto on 
liian suppea. Tutkimus voitaisiin tulevaisuudessa toistaa niin, että tutkimukseen osal-
listuvat henkilöt eivät kaikki osallistuisi samalle risteilylle, vaan aineisto kerättäisiin 
laajemmalta ajalta. Silloin esimerkiksi sääolosuhteet tai asiakkaiden motiivit osallis-
tua risteilylle eivät automaattisesti olisi lähellä toisiaan. Toistetun tutkimuksen myötä 
voitaisiin verrata tehtyjen tutkimusten tuloksia toisiinsa. Mikäli tulokset tukisivat toi-
siaan, voitaisiin tässä opinnäytetyössä tehdyn tutkimuksen tulokset todeta jossain 
määrin päteviksi.  
Saatuja tuloksia voidaan kuitenkin hyödyntää yrityksen toiminnassa huolimatta siitä, 
ettei tehtyä tutkimusta sellaisenaan toistettaisikaan. Kuten aiemmin todettu, koh-
deyrityksen asiakastyytyväisyyttä ei ollut koskaan aikaisemmin tutkittu. Tällöin en-
simmäistä tutkimusta ja siitä saatuja tuloksia voidaan pitää vaikkapa kehittämisen pi-
lottiversiona. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan siis tehdä muutoksia yrityk-
sen toimintaan. Muutosten tekeminen vaatii kuitenkin asiakastyytyväisyyden tutki-
mista uudelleen. Se, millä tavoin asiakastyytyväisyyttä tulevaisuudessa mitataan, on 
tutkijan päätettävissä. Hyödyksi voidaan käyttää esimerkiksi asiakkuuden hallintaa ja 
asiakkuuksien säilymisen mittausta. Kuitenkin ainoastaan uudestaan tutkimalla voi-
daan arvioida tehtyjen muutosten vaikutusta asiakastyytyväisyyteen, joka puolestaan 
heijastaa muutosten vaikutusta toiminnan asiakaslähtöisyyteen.  
Mikäli tehdyt muutokset parantavat merkittävästi asiakastyytyväisyyttä, kehittämi-
nen tutkimuksen pohjalta on onnistunut. Mikäli asiakastyytyväisyys vastaavasti on 
pysynyt entisellään tai heikentynyt, voidaan toimintamallit palauttaa ennalleen. Ku-
ten Laamanen (2001, 204) toteaa, parantamisen ja parantumisen välillä on ero. Siksi 
tämän opinnäytetyön luotettavuuden ja tutkimuksesta myötä tehtyjen johtopäätös-
ten toimivuuden kannalta kohdeyrityksen on olennaista tehtyjen muutosten jälkeen 
toteuttaa jatkotutkimus siitä, onko parantumista tapahtunut. 
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Lisäksi tutkimuksen syventämisen ja vahvistamisen kannalta voisi olla hyödyllistä laa-
jentaa näkökulmaa ja toteuttaa jatkotutkimus, jossa tutkimuskohteena olisivat lasten 
vanhemmat. Toki tutkimusta voitaisiin laajentaa myös ikääntyneiden ja lasten näkö-
kulmasta. Ikääntyneille asiakkaille tehty tutkimus kohdistui asiakaspolkuun, jolloin 
tutkimuksessa vähälle huomiolle jäi esimerkiksi M/S Sergein markkinointi. Markki-
noinnin merkitys ja esimerkiksi markkinointikanavien valinta voisivat olla erinomaisia 
kohteita tehdä toteutettua tutkimusta tukevia jatkotutkimuksia. Lasten tapa tuottaa 
aineistoa oli luova ja vapaa, jolloin jatkotutkimus lapsia jututtamalla voisi auttaa pää-
semään syvemmälle heidän ajatuksiinsa. Lasten jututtaminen minimoisi myös mah-
dollisen vanhempien vaikutuksen lapsen ajatuksiin, kuten esimerkiksi piirustusaihei-
den valinnassa on mahdollista käydä. 
Koko yrityksen toiminnan kannalta mielenkiintoista ja hyödyllistä olisi tutkia sitä, mi-
ten M/S Sergei voisi ymmärtää asiakkaidensa prosesseja paremmin. Vastaus tähän 
voi olla asiakastietojärjestelmä, joka, kuten aiemmin todettu, on merkittävä osa me-
nestyvää asiakkuuden hallintaa. Toisaalta, pelkkä asiakastietojärjestelmä ei takaa asi-
akkaan prosessien ymmärrystä. Myös se, millaisia ominaisuuksia sisältävä asiakastie-
tojärjestelmä palvelisi juuri M/S Sergeitä parhaiten, olisi tässä vaiheessa tulevaisuu-
den kannalta tutkimisen arvoista. 
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Liitteet 
Liite 1. Kaavake haastatteluun osallistuville 
 
Hei, 
Olen 22-vuotias matkailualan opiskelija Jyväskylästä. Tulen syksyn 2015 aikana 
tekemään asiakastyytyväisyyskyselyn M/S Sergein risteilyjen asiakkaille.  
Kyselyn tarkoituksena on selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä nykyisiin palveluihin 
sekä kartoittaa mahdollisia kehityskohteita.  
Kysely tullaan toteuttamaan puhelinhaastatteluina ja se tulee toimimaan osana 
opinnäytetyötäni. 
Mikäli Sinulle sopii, että rimpautan jälkikäteen esittäen muutaman kysymyksen 
risteilykokemuksestasi, täytäthän alla pyydetyt tiedot. 
Kiitos ajastasi! 
 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
1. Sukupuoli 
     Mies       Nainen 
2. Ikä 
alle 25 vuotta    25 – 39 vuotta   40 – 60 vuotta   60+ vuotta 
 
Vastaan mielelläni M/S Sergein risteilyjä koskevaan asiakastyytyväisyyskyselyyn 
ja osallistun samalla syksyisen tuotepaketin arvontaan (Arvo n. 40e).  
 
Minut tavoittaa puhelinnumerosta __________________________________ 
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Liite 2. Piirustusnurkkauksen ohjeistus 
 
 
 
M/S Sergein piirustusnurkkaus 
Osana syksyllä 2015 tehtävää asiakastyytyväisyystutkimusta halutaan selvittää 
lasten mielipiteitä risteilykokemuksesta.  
 
Piirustusnurkkauksessa onkin nyt mahdollisuus piirtää vapaasti risteilyn herättä-
mistä ajatuksista. 
 
Mikä on ollut risteilyssä parasta? 
 
Entä onko jokin ollut tosi mälsää? 
 
Kirjoittakaa yhdessä lapsen kanssa kuvan yhteyteen kuvaan liittyvistä ajatuksista 
ja palauttakaa kuva risteilyn henkilökunnalle lähtiessänne. Kiitos!  
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Liite 3. Vieraskirjan ohjeet 
 
 
Vieraskirja 
Mikä risteilyssä oli parasta?  
Entä mitä olisi voitu tehdä toisin?  
Tässä vieraskirjassa sana on vapaa ja kaikki palaute on tervetullutta. 
Vieraskirjan palaute tullaan ottamaan huomioon osana syksyllä 2015 tehtävää 
asiakastyytyväisyystutkimusta. Kirjoitathan siis rohkeasti risteilykokemuksestasi. 
Guestbook 
What was the best part of the cruise? 
What could have been done differently? 
In this guestbook all kind of feedback is more than welcome so feel free to share 
your views. 
Feedback will be taken into account as part of the customer satisfaction survey 
that will be done during the autumn 2015. 
 
 
 
 
 
